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Resumen

El Centro de Servicios Judiciales de los Juzgados Penales de Manizales se
hallaen una etapa de reestructuracion, su direccion anteriormente se encontraba
a cargo de la figura de un “Juez Coordinador” con perfil juridico y fue
reemplazada por la de un “Coordinador” con perfil de administrativo;Segun el
diagnostico inicial se identificoque su enfoque central de jerarquia estaba
desactualizado al igual que su direccionamiento estratégico, por tanto con este
trabajo finalsepropuso el Disefio de un Sistema de Operaciones para el Centro
de Servicios Judiciales con miras a mejorar la oportunidad de respuesta tanto a
clientes internos como externos, con el uso de herramientas de diagndstico
eficientes que permitieron cumplir con los objetivos organizacionales planteados
por la alta direccion.

Palabras clave:

= Sistema de operaciones

» Indicadores

= Sistema integrado de gestion de calidad.
= BPM (Business Process Management)



Resumen y Abstract

Abstract

The judicial Service Desk of the penal courts of Manizales is now on
restructuring phase, its management was in charge of a “coordinator judge” with
legal profile and now it has been change from a “coordinator” with managerial
profile;according to the initial diagnostic, we can identify that its central focus of
hierarchy was outdated and its strategic routing too, so this final work seeks to
propose the design of the operation system to the judicial Service Desk to improve
the answer response for the internal and external customers, with the use of
efficient diagnostic tools to accomplish the goals raised by the top management.

Keywords:

= Operation system

» Indicators

= Quality management integrated system
= BPM (Business Process Management)
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Introduccién 1

Introduccioén

El Centro de Servicios Judicialesfue creado por la Honorable Sala Administrativa del
Consejo Superior de la Judicatura por Acuerdo No. 2765 del 23 de diciembre del 2004
e inicié labores en el mes de enero del afio 2005, con el objetivo de apoyar a los
juzgados de circuito asi como los municipales, atiende 19 juzgados en Manizales (8
municipales con funcién de control de garantias, 3 penales municipales de conocimiento,
8 penales del circuito de conocimiento, de los cuales uno es penal especializado), cuenta
con 34 empleados de los cuales 4 son de descongestidn; inicialmente el Centro de
Servicios Judiciales es administrado por Jueces Coordinadores con perfil juridico,
posteriormente se crea el cargo de Profesional Universitario Grado 16 con funciones de
Coordinador y perfil de Ingeniero Industrial o Administrador de Empresas.

El cargo de “Coordinador” emerge para crear una figura de jerarquia en el Centro de
Servicios Judiciales con la funcion principal de dirigir, coordinar y orientar todas las
funciones administrativas que le sean asignadas al Centro de Servicios Judiciales
separando de esta forma las funciones administrativas de las juridicas.

El problema del Centro de Servicios es que nunca se planteé una estructura adecuada
para su operacion por lo que eran frecuentes las sobrecargas laborales, los cuellos de
botella y los retrasos operativos en el trabajo.

El objetivo principal de este trabajo final de maestria es disefiar el Sistema de
Operaciones del Centro de Servicios Judiciales enfocado en tres fases: identificar los
elementos del sistema, evaluar el sistema actual y generar planteamientos de mejora, por
ultimo documentar el trabajo final para aprobacion por parte del comité; Se pretende
obtener un sistema eficiente, limpio y oportuno, para que de esta forma se garantice el
correcto acceso a la justicia.

El trabajo final es importante y representa una novedad, pues ayuda a enriquecer el
campo académico de ingenieria industrial en el sector servicios dentro de la formacién
tradicional,es necesarioel disefio del Sistema de Operaciones para el Centro de
Serviciosya que en la actualidad se encuentra en una reestructuracion, su planeacién
estratégica estda desactualizada y requiere de un direccionamiento estratégico para
cumplir con los objetivos para los quefue creado, dando paso al principio de celeridad y
efectividad sobre los que se debe fundamentar, es significativo el hecho de que aporta a
la sociedad, pues tiende a desarrollar una entidad mas eficiente, que ofreceria a los
usuarios tiempos de respuesta mas bajos y una mejor atencion a los mismos.

Se espera que con el Disefio de un Sistema de Operaciones acorde a las necesidades
del Centro de Servicios se pueda iniciar con la mejora en los tiempos de respuesta,
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obtener una organizacion de las areas y abrir paso hacia un cambio en la cultura
organizacional,lo que facilitara el compromiso por parte de los empleados con la
obtencién e implementacion del sistema integrado de gestion de calidad posteriormente,
toda vez que una mayor organizacion facilita la visualizacibn de los procesos y
procedimientos, documentando paso a paso las tareas en elCentro de Servicios.

Este documento estd organizado en tres capitulos, el primero de ellos corresponde al
marco referencial del trabajo desarrollado y se compone de la presentacion del Centro de
Servicios Judiciales, sus caracteristicas, probleméatica y el marco tedrico. El segundo
capitulo describe la aplicacién del esquema metodolégico empleado y finalmente se
formulan conclusiones y recomendaciones, sobre el trabajo realizado.









Capitulo 1 Marco de referencia

1.1 Marco teérico

En la actualidad las diferentes tecnologiasavanzan de una manera veloz y dinamica, el
sector servicios ha venido en un aumento vertiginoso y los usuarios cada vez son mas
exigentes en términos de calidad y atencion, es mas frecuente escuchar términos tales
como encuesta de satisfaccion, estdndares de atencion, asi como Call Center, centros
de servicios, centros de soporte o centros de informacién, por lo que se llega a pensar
que se busca una “especializacion” en la prestacion de los servicios, con protocolos
establecidos y mayor uniformidad o estandarizacion de sus parametros,en general se
habla de sistemas de gestibn de calidad,dado esto las empresas y organizaciones
buscan optimizar recursos, mejorar la eficiencia y estandarizar parametros para
interactuar con los clientes, en aras de ser mas competitivos para evitar ser rezagados
por las demas.

Las empresas buscan satisfacer a sus clientes o usuarios mediante el perfeccionamiento
de su quehacer (know How), la forma en como los diferentes elementos de sus sistemas
se integran para generar una transformacion, que se ve reflejada en la produccion de un
producto o la prestacion de un servicio. En Ingenieria Industrial esto se conoce como
Sistema de Operaciones.

A continuacién se presentan algunas definiciones sobre Sistema de Operaciones:

Segun Alfieri, et.al. (2013), “un sistema de operaciones es una entidad indivisible,
compuesta por un nuimero interdependiente de subsistemas, tales como sistemas de
calidad, sistemas de manufactura, y sistemas de planeacién y control”.

Por su parte, Jacobsen, et.al. (2002), lo define como “un sistema viable y agil que
transforma especificaciones de productos, expectativas del mercado, y materias primas,
en productos. En la transformacion es usado flujo de trabajo,procesos de fabricaciényde
controladecuadosbasadosen principiosambientalesy una combinacionde la inteligencia
humanasiempre que seanecesario”
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Entonces se puede concluir que:

Un Sistema de Operaciones es el conjunto de recursos organizacionales mediante los
cuales una empresa u organizacién gestiona continuamente sus procesos para generar
una transformacionde sus entradas en salidas, las cuales se pueden ver reflejadas en
productos o servicios, destinados a satisfacer las necesidades de sus clientes o usuarios.

Las empresas, organizaciones o centros de operaciones pueden ser de dos tipos:
centros de operacion de produccién de bienes o centros de operacion de produccion de
servicios, los primeros son representados principalmente por empresas de manufactura o
fabricas, los centros de operacion de produccion de servicios estan representados por
entidades como bancos, centros de soporte, Call Center, centros de servicios entre
otros. Adam,et.al. (1993) y Andersonet.al. (1989).

Con relacién a los centros de operacion de produccion de servicios, segun Chase, et.al.
(2005) en materia de servicios, hay un aspecto primordial a diferenciar para encuadrar el
tipo de servicio y tiene que ver con el punto de contacto con el cliente, estos pueden ser
de dos tipos: servicios externos o servicios internos.

Los primeros hacen referencia al servicio que se le presta a los usuarios,ya sea en un
punto fijo (instalacibn) como un restaurante, una cafeteria, un hospital o un servicio
personalizado en el lugar de ubicacion del cliente como los “puerta a puerta”, servicios
médicos como ambulancias, Call Centersentre otros.

Los segundos son los servicios internos que hacen referencia a todos aquellos
requeridos por la empresa para su correcto funcionamiento y que son representados
normalmente por areas funcionales, como el area de contabilidad y finanzas, produccion,
mercadeo, sistemas, mantenimiento, ingenieria y demas.

Segun la Office of Government Commerce United Kingdom (2007) en su Ultima version
ITIL®(v3) en los servicios externos se puededestacar, en relacion con la profundidad y
amplitud del servicio, tres tipos de centros de operacién: los Help Desks (centros de
soporte), Call Centers(centros de llamadas) y losService Desks (centros de servicios).

= Los Help Desks (centros de soporte) son el primer frente con relacion a las
incidencias que se presentan en materia de soporte técnico, buscan minimizar el
impacto causado por fallas en equipos y demas, lascuales conllevan a paros
operativos.

= Los Call Centers o lo que actualmente se esta transformandoa Contact Centers
(centros de contacto) se caracterizan por que el contacto con el cliente es
impersonal, generalmente involucra gran cantidad de empleados, buscan tener
un primer acercamiento con el cliente y subsanar el problema, en caso negativo
redireccionan la llamada hacia otra &rea normalmente un Help Desk.

= Por ultimo, los que se aproximan mas fielmente a la estructura observada en el
Centro de Servicios Judiciales son los Service Desks, son aquellos que
representan la conexion entre los usuarios y el sistema en si, son una central de
informacion que busca agilizar y estandarizar métodos y procedimientos, se
destacan por la fuerte inversién en Tl (tecnologias de la informacion) y el gran
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manejo que le dan a las mismas para mejorar su eficiencia, facilitan el
direccionamiento de losPQR (peticiones, quejas y reclamos), ya que son de los
primeros en ser informados, gracias al gran flujo de informacién que manejan.

La informacion de entrada en el Centro de Servicios Judiciales como lo son PQR,
solicitudes de audiencias preliminares, correspondencia entre otros, debe ser digitalizada
para su facilidad de procesamiento, segun se pudo evidenciar en el diagndstico inicial,
por este motivo es que mediante estetrabajo se marca la importancia de los soportes
tecnologicos que debe tener el Centro de Servicios Judiciales, toda vez que al tener flujos
tan importantes de informacién requiere de un manejo adecuado de la misma.

Sin embargo, el primer paso en todo ese proceso es tener la infraestructura necesaria
para organizar las diferentes areas funcionales del centro, dentro de ellas el area de
Gestidn Tecnoldgica; las organizaciones estan invirtiendo enaplicaciones y herramientas
de soporte, las cuales se traducen en eficiencia, por este motivo los centros de servicios
cada vez van mas de la mano con las tecnologias de la informaciény se convierten en
centros especializados. (Anderson, 2010)

Un Centro de Serviciosbusca la estandarizacibn de parametros y procedimientos,
generando de este modo una mayor eficiencia, requiere grandes dominios en tecnologias
de la informacion y las comunicaciones (TIC) y es por esta razon que los centros de
servicios tienden a incluir dentro de su estructura basica perfiles administrativoscon
manejo de herramientas informaticas, toda vez que la gran afinidad de aquellos con las
TIC resultan ideales para una mejor gestion.

La profesiones tipicas de las TIC han sido clasificadas por la Organizacién Internacional
del Trabajo (O.I.T.) segun su grado de dominio en sistemas, estas no solo generan un
vinculo entre el centro de operaciones y la alta gerencia sino que ademas traducen los
deseos de aquella, enfocando los esfuerzos hacia la consecucion de los objetivos
organizacionales, coordinando y administrando de manera eficiente las tecnologias de la
informacién, generando mecanismos necesarios en aras de cumplir con los
requerimientos del centro de operaciones de la manera mas eficiente posible..

Segun Anderson (2010), la tendencia actual de las empresas es aumentar el outsourcing
para reducir costos,sin embargo,en los centros de servicios el objetivo deberia ser
evitarlo, ya que el outsourcing o tercerizacion de las tareas no posee la calidad suficiente
para mantenerlo a punto. El Centro de Serviciosdebe ser autbnomo en su
guehacer,autosuficiente,para de esta forma lograr una armonia entre el desempefio y las
tecnologias de la informacion, las cuales resultan de vital importancia para aumentar la
eficiencia en todos sus campos: servicio al cliente, velocidad de respuesta y
administracion de la informacion entre otros.

Como se justificé anteriormente, los sistemas tecnol6gicos son importantes dentro del
funcionamiento de un Centro de Serviciospara mantener undesempefiooptimo,
siendoindispensable contar con los medios tecnolégicos bésicos para su
funcionamiento, estos requieren de un espacio fisico o infraestructura para su ubicacion,
un servidor central que administre los equipos, personal capacitado para darle soporte al
sistema y un sistema de informacion que permita la comunicacion dentro del centro.

Una vez estructurado esto, se deben generar mecanismos de medicion para darle
seguimiento y trazabilidad a las operaciones. Todo sistema de operaciones posee
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caracteristicas comunes que lo estructuran y rigen,las mas comunes lo definen comoun
sistema productivo segun Chase, et.al. (2005) en donde se obtienen unas entradas, se
genera un procesamiento o transformacion de las mismas y por Ultimo generan unas
salidas, en otros casos también puede ser definido por subdivisiébn de tareas oareas de
trabajo aunque de igual forma conserva su estructura (entradas, un procesamiento y
unas salidas).

Para definir qué es el disefio de un sistema de operaciones, es necesario definir en
primera instancia lo que significa disefiar. La definicibn que da la Real Academia
Espafiola es “hacer un disefio”. Viene del italiano, del verbo disegnare Entendiéndose por
este “traza o delineacion de un edificio o de una figura”; “proyecto, plan”; “concepcién
original de un objeto u obra destinados a la produccion en serie”; “forma de cada uno de
estos objetos”, para efectos de este trabajo se utilizara la segunda definicién “proyecto,
plan”asi como lo describe Miltenburg, (1995) quiénexplica como formular e implementar
un plan ganador, el disefio de un sistema de operaciones exige la creacién de un plan, el

gue se va a realizar para poder empezar a tomar acciones.

Anteriormente se presentaron algunas definiciones acerca de lo que es un sistema de
operaciones y en ese mismo orden de ideas, disefiar un sistema de operaciones consiste
en generar un plan o proyecto que le permita a una empresa u organizacién gestionar
continuamente sus procesos para generar unas transformaciones de entradas en salidas
las cuales se pueden ver reflejadas en productos o servicios, destinados a satisfacer las
necesidades de sus clientes o usuarios. Disefiar es el primer paso antes de la ejecucion,
es la preparacion hacia la labor a desempefiar en este caso la administracion de los
recursos.

El disefio de un sistema de operaciones es aplicable en empresas de manufactura,
sistemas logisticos y el sector servicios. Muchas empresas trabajan empiricamente y
nunca generaron una planeacion estructurada de su sistema de operaciones, lo que las
hace més susceptibles de ser ineficientes. EICentro de Servicios requiere de un sistema
de operaciones, ya que al manejar grandes flujos de informacién y contar con un alto
namero de personas en su operacion, requiere de un sistema organizado y eficaz para
cumplir con sus funciones. La definicion de controles en las entradas, las salidas y en el
mismo procesamiento,es importante para mejorar la calidad del servicio y evitar
deficiencias y errores en procesos de alta sensibilidad para los individuos y la sociedad.

Para disefiar un sistema de operaciones es necesario tener en cuenta aspectos claves,
como los propuestos por laOffice of Govermment Commerce United Kingdom (2007):

En primera instancia se deben definir ¢cuales son las necesidades?, para el caso de
estudio se tiene la baja eficiencia, las extensas jornadas laborales de algunos servidores
y el gran nimero de quejas presentadas hacia el Centro de Servicios Judiciales.

Como segundo punto, se deben establecer las funciones, el Centro de Servicios
Judiciales tiene varias funciones, las cuales seran definidas en el marco contextual. Vale
la pena resaltar que la principal funcion del Centro es generar y programar audiencias
este es el pilar fundamental con relacion a la creacion del mismo, ¢quiénesseran los
responsables de este?, la Sala Administrativa genero el cargo de Coordinador del Centro
de Servicios Judiciales,sin embargo, como se mencioné anteriormente, es necesario
fortalecer esta figura con otro profesional, afin a las tecnologias de la informacién y las



Capitulo 1 7

telecomunicaciones como los son los ingenieros de sistemas, ingenieros programadores,
administradores de sistemas informaticos entre otros; con el fin de optimizar el correcto
manejo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Segun Chase, et.al. (2005) “En el disefio de las organizaciones de servicio se debe
recordar una caracteristica distintiva de los servicios: no se puede tener un inventario de
éstos. A diferencia de la manufactura, en donde se puede crear un inventario durante los
periodos de poca actividad para la demanda pico y asi mantener un nivel relativamente
estable de planeacion del empleo y la produccion. En los servicios debemos satisfacer
la demanda a medida que se presenta” (negrilla fuera de texto), esto quiere decir, que
se depende de la velocidad de respuesta para poder cumplir a cabalidad con los
objetivos propuestos, es una razon de peso para justificar porque es necesaria la
eficiencia y eficacia dentro del Centro de Servicios a la hora de generar uno o varios
tramites; ¢Que métricas determinaran el rendimiento en el Centro de Servicios
Judiciales?Los indicadores.

Los indicadores son necesarios no solo para evitar inconvenientes al interior del Centro
con relacién al cumplimiento de sus funciones, sino también para medir la eficiencia de
los procesos internos, calificar al personal, mejorar los procedimientos, llevar estadistica,
entre otros, los Centros de Servicios deben manejar indicadores y estos deben ser
digitalizados, con la ayuda del departamento de gestion tecnoldgica, es posible generar
formatos de evaluacion y seguimiento, para medir a los empleados y sus niveles de
eficiencia, con indicadores, manuales de funciones y manuales de
procedimiento,alcanzando de esta forma unos altos niveles de estandarizacion y
minimizando los posibles fallos.

A parte de estos aspectos técnicos existen otros elementos esenciales para el disefio del
sistema de operaciones y tiene que ver segun la fuentecon los protocolos de atencién al
cliente, mas adelante en la propuesta metodolégica se presentan algunos formatos de
interaccion que delimitan y clasifican la informacion recibida por parte del cliente externo,
entre otros.

Se puede encuadrar al Centro de Servicios Judiciales de los Juzgados Penales de
Manizales con relacién a su estructura fisicacomo un Centro de Servicio centralizado; las
principales ventajas de este tipo de Centros de Servicios es que simplifica la gestion,
reduce costos y optimiza los recursos. Su estructura se representa a continuacion:
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Figura 1-1:Estructura fisica de un Centro de Servicios centralizado.
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Fuente: Office of Government Commerce United Kingdom (2007) ITIL® (v3).

Existen diversas técnicas o herramientas que soportan y acompafian el disefio de un
sistema de operaciones,para elCentro de Servicios Judiciales se identifican tres aspectos
esenciales a resolver para la ejecucién del mismo, el primero tiene que ver con el sistema
tecnoldgico e infraestructura, el segundo con los procedimientos, indicadores y manuales
de funciones y porultimo el Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

Para desarrollar estos aspectos es necesario utilizar las siguientes herramientas:

Con relacion a la infraestructura,es importante la aplicacion de la metodologia 5’s la cual
como expresa Villacreses, et.al. (2006.),es definida como uno de los principios de la
manufactura esbelta para mejorar los entornos de trabajo, la productividad y la eficiencia,
mediante la clasificacion, estandarizacion, orden y limpieza de las zonas de trabajo. Esta
metodologia se aplica al servicio generando eliminacién de elementos no Utiles para el
espacio fisico; Mas adelante se explicaracomofue el desarrollo y los resultados de esta
herramienta.
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Con relacién al sistema tecnoldgico se hace necesario generar un diagnéstico de
eficiencia,generandoun estudio técnico por confrontacion fisica de cada uno de los
equipos de cOmputo, analizando aspectos bésicos como sistema operativo, memoria
RAM, capacidad de disco duro entre otros.

Para el Sistema Integrado de Gestidén de Calidad,es necesario utilizar principios basicos
de la norma ISO 9001 sobre la documentacién de los procesos,apoyados en
herramientas de ingenieria como la matriz FMECA (Failure, Modes, Effects and Criticality
Analisis),ésta es considerada como un método que mejora el desempefio y rendimiento a
través del andlisis de areas problema de ingenieria y modos de fallos de posibles
situaciones emergentes. (Reliability and Maintainability Symposium, 1991).

A parte del uso de estas herramientas para resolver estos aspectos fundamentales se
subrayan otras igualmente importantes:

La primera es la utilizacion de metodologias de estudios de métodos, tiempos y
movimientos (MTM) para mejorar la eficiencia del proceso, dado que segun Fred E.
Meyers (2010), las empresas que no generan estandares de tiempos poseen un
rendimiento caracteristico del 60%, las empresas que las implementan tiene un
rendimiento promedio del 85%, esto significaria que la productividad aumentariacerca de
un 25%.

El diagrama de Pareto y el diagrama Ishikawa, segun el Chandrakasan, (engineering
business journal) Atlanta (2010). Describen al diagrama de Pareto como “una
representacion gréafica de los datos obtenidos sobre un problema, que ayuda a identificar
los aspectos prioritarios que hay que tratar”, dice que el 20% de las causas genera el
80% de las consecuencias, esta herramienta resulta realmente Util en la deteccion de
problematicas generadoras de impactos negativos al interior de las organizaciones
brindando estadistica importante para la toma de decisiones y el diagrama Ishikawa es la
‘representacion de varios elementos en un sistema (causas) que pueden contribuir a un
problema (consecuencia)” esta herramienta de ingenieria permite segmentar y clasificar
las posibles causas generadoras de un problema, permitiendo visualizar mas facilmente
las soluciones a las dificultades.

Otro procedimiento necesario dentro del Centro de Servicioses la metodologia 5’s, la cual
es de origen japonés y lo que busca es desarrollar operaciones de orden, aseo y limpieza
mediante cinco principios basicos, estos son:

= Seiri (organizacion): consiste en identificar lo que sirve de lo que no y mantener
solamente lo necesario.

= Seiton (orden): busca clasificar los materiales de trabajo para su rapida utilizacion.

» Seiso (limpieza): su objetivo es que su medio de trabajo siempre esté libre de
suciedad y en perfecto estado.

= Seiketsu (control visual): busca que los documentos y elementos del trabajo sean
facilmente identificables y para asi evitar errores por descuidos y demas.

= Shitsuke (disciplina): consiste en trabajar continuamente y siempre cumplir con lo
encomendado.

La metodologia 5's permite generar una organizaciéon y limpieza del area de trabajo
mejorando la eficiencia y eficacia de las labores, agiliza los procesos y mejora el control
visual en el puesto.
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Por ultimo el Centro de Servicios Judiciales se puede ver enormemente beneficiado con
la implementacion de metodologias corporativas o0 modelos de administraciéon como es el
caso de la gestion de procesos de negocios (Business Process Management o BPMpor
sus siglas en ingles), el BPM segun Jeston and Nelis, (2014)es una metodologia de
mejora de procesos de negocio que puede ser alcanzada incluso sin la utilizacion de
tecnologia, y generan esta definicion propendiendo por esclarecer que el BPM no es una
simple herramienta de modelado de procesos.

Otra definicion aportada por la Asociacion Internacional de profesionales BPM (ABPMP,
Association of BPM Professionals)

“Business Process Management (BPM) es un enfoque sistemético para identificar,
levantar,documentar,disefiar,ejecutar,medir y controlar tanto los procesos manuales
como automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma
consistente los objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia de la
organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de Tl con el objetivo de mejorar, innovar y
gestionar los procesos de principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean
valor para el cliente y posibilitan el logro de los objetivos de negocio con mayor agilidad.”

El BPM lo gue busca es generar un cambio de una estructura operacional funcional a una
estructura de operacion basada en procesos facilitando de esta forma el control y
trazabilidad de los mismos; los origenes del BPM segun Hitpass, (2012) se remontan a
1911 con Frederick Taylor al cual se le atribuyo el desarrollo de los principios de
estandarizacién y especializacién de los procesos productivos industriales los cuales
segun Hitpass dieron paso a lo que hoy conocemos como ingenieria industrial,en la
década de los 80's surgen enfoques estadisticos como el TQM (Total Quality
Management por sus siglas en ingles) el cual fundamenta su gestién en un control
estadistico de los productos, dadas las dificultades para la implementacion del mismo y a
diversos problemas externos como la recesion surgi6 como medida de salvacion la
reingenieria de los procesos de negocio, su objetivo era hacer mas eficientes los
procesos mediante el redisefio de los mismos, este fue el directo precursor del BPM.

El primer paso para la implementacion del BPM es generar un cambio cultural, la
sensibilizacion debe ser el eje central dentro de la implementaciébn de una nueva
metodologia, en segunda instancia es generar la documentacion de los procesos, los
flujogramas son de gran utilidad para la visualizacion de los mismos, con respecto a la
organizacion y estructura del Business Process Management, Hitpass, (2012)lo divide en
dos areas:

l. BPM Governance
Il.  BPM Operacional

El primero es un modelo de gestibn empresarial que apunta hacia el
mejoramiento de los procesos, articulando las diferentes capas de la empresa
(capa de direccién, capa operacional y capa de tecnologia).

El BPM operacional se basa en la gestion del ciclo BPM por proceso por lo que
no articula las diferentes capas de la empresa sino que las desarrolla
individualmente.



Capitulo 1 11

Para fines de este trabajo se describiran brevemente por fases la forma de implementar
un BPM operacional:

Fase 1: “Levantamiento del Proceso” similar a un diagndstico inicial lo primero que se
debe hacer es recolectar informacion con relacion al flujo de trabajo, clarificando los
procesos precedentes y sucesores, describiendo los inputs, outputs y los sistemas de
informacion que apoyan el proceso y sefialando el nivel de prioridad para cada uno.

Fase 2: “Documentacién del Proceso” se documentan los resultados obtenidos en la fase
de levantamiento en un “modelo de procesos” que evidencia el comportamiento actual de
la empresa, los diagramas de flujo y los manuales de procedimiento son de gran utilidad.

Fase 3: “Analisis de Mejora” en esta fase se utilizan diferentes metodologias para
detectar las falencias del proceso y generar posibles mejoras o redisefiosde los
procesos.

Fase 4: “Implementacién del Proceso” en esta Ultima fase se desarrollan las
adaptaciones al proceso, se genera la implementacion técnica tanto de las adaptaciones
o si es del caso del redisefio del proceso, siguiendo la metodologia de Deming posterior
a la implementaciéon se desarrolla la verificacibn y ajustes de los procedimientos
implementados.

El BPM permite de una manera organizada y sistematica controlar las variables del
negocio para alcanzar los objetivos organizacionales, el uso de esta metodologia se ve
reflejado en una mayor eficiencia en el funcionamiento de la organizacion.

Se resalta la importancia de utilizar metodologias como esta ya que impactan
positivamente en la eficiencia operacional de las empresas, para este trabajo en
especifico no se va a implementar esta metodologia en el Centro de Servicios Judiciales,
toda vez que el factor tiempo limita el alcance de este objetivo, sin embargo se resalta el
uso de este tipo de metodologias para aumentar el desempefio de estos sistemas.

En general el disefio del sistema de operaciones en el Centro de Servicios Judiciales se
fundamenta en el uso deherramientas fundamentales y de ingenieria para el correcto
funcionamiento del mismo, generando una mayor eficiencia y productividad a la hora de
mostrar resultados concretos, los tiempos de operacion se ven reducidos al implementar
herramientas de ingenieria que permiten el estudio y solucién de problemas complejos.
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1.2 Marco contextual

1.2.1 Ubicacioén del Centro de Servicios dentro de la estructura
del poder.

Dentro de la organizacion del poder en la estructura del estado colombiano se reconocen
3 elementos representativos, el que hace referencia a la organizacion del poder, la
organizacion de control y la organizacion electoral, la rama judicial hace parte de la
organizacion del poder, estas se representan por la rama ejecutiva la cual es la
encargada de hacer cumplir las leyes y mantener el orden publico, la rama legislativa que
es la que elabora las leyes y normas y la rama judicial que es la encargada de aplicar la
ley de manera justa y resuelve los conflictos entre la ciudadania conforme a la ley.

Con relacién a la rama judicial se encuentran varias jurisdicciones las cuales tienen una
estructura definida de acuerdo a su nivel de jerarquia, el Centro de Servicios Judiciales
se encuentra ubicado dentro de la jurisdiccion ordinaria y presta sus servicios tanto a los
juzgados municipales, como a los juzgados de circuito, toda vez quedicho centro se
conformd con personal de dichos juzgados.

1.2.2. Ubicacion geogréfica del Centro de Servicios Judiciales de
los Juzgados Penales de Manizales:

En la cabecera del Distrito judicial de Manizales se encuentra el 51% de la totalidad de
los despachos judiciales; el 49% restante en provincia. Para apoyar a los juzgados y
Tribunales en labores tales como recepcion de demandas, reparto de procesos,
notificaciones, archivo judicial entre otros, la rama judicial tiene a su servicio:

I. Una oficina judicial encargada del reparto y custodia de los depdsitos judiciales.
Il. Un Centro de Servicios administrativos.
I1l. Un Centro de Servicios de adolescentes.

IV. El Centro de Servicios Judiciales de los Juzgados Penales de Manizales

El cual se encuentra ubicado en la Calle 27 no 17-21. En el sector de San José. El
Centro de Servicios Judiciales funciona desde el primero (1) de enero del 2005 atiende a
19 juzgados en Manizales (8 municipales con funcién de control de garantias, 3 penales
municipales de conocimiento, 8 penales del circuito de conocimiento, de los cuales uno
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es penal especializado) anexo a estodadas las necesidades del servicio se cuenta con
otra estructura fisica ubicada en la Carrera 23 No 21-48 denominada Centro de
Acopioeste hace parte del Centro de Servicios Judiciales creado después del traslado de
los 8 juzgados penales de circuito de conocimiento al Palacio de Justicia de Manizales
Fanny Gonzalez Franco (Cra 23 No. 21-48).

La sede principal corresponde a la ubicada en la Calle 27 no 17 -21, el Centro de Acopio
funciona solamente con 2 empleados y estd ubicada en el Palacio de Justicia
permitiendo direccionar todas las solicitudes de los juzgados del circuito los cuales estan
ubicados en su totalidad en esta nueva ubicacion.

1.2.3. Creacion del Centro de Servicios Judiciales de los
Juzgados Penales de Manizales

El Centro de Servicios Judicialesfue creado por la Honorable Sala Administrativa del
Consejo Superior de la Judicatura por acuerdo No. 2765 del 23 de diciembre del 2004 e
inicio labores en el mes de enero del afio 2005.

Mediante acuerdo 2794 del 30 de diciembre del 2004, adicionado por el acuerdo 2816 del
2005 se dispuso el traslado de los cargos de escribiente y citador de los Juzgados
Penales Municipales al Centro de Servicios Judiciales. Mediante acuerdo 2770 del 2004
se dispuso el traslado de los cargos de escribiente y citador de los Juzgados 1, 2, 3, 5,
6,7 penales del circuito a dicho centro

Finalmente y luego de multiples proyectos presentados por la Sala Administrativa del
Consejo Seccional de la Judicatura de Caldas a la Sala Administrativa del Consejo
Superior de la Judicatura, se crea el cargo de profesional universitario grado 16 con
funciones de Coordinador y perfil de Ingeniero Industrial o Administrador de Empresas,
mediante Acuerdo PSAA12-9584 del 2012 (5 julio del 2012).

La Tabla 1-1 presenta los diferentes coordinadores del Centro de Servicios Judiciales
con esta nueva vision:
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Tabla 1-1: Coordinadores del Centro de Servicios Judiciales.

Coodmier|_totin | Dl LN i

Gladys Vargas Administradora 10-jul- 21-abril-2013 g meses

Agudelo de Empresas 2012 y 10 dias
Luis Albeiro = Administrador 22- 21-mayo-zo013 1mes
Murillo de Empresas  abril-
Velasquez 2013

Ingeniero 22- Actualmente 7 meses
Edison Patifio Industrial mayo-
Alvarez 2013

Fuente: Cuadro comparativo de elaboracion propia con relacion a los coordinadores del
Centro de Servicios Judiciales.

1.2.4. Planta de personal

Manizales.

del Centro de Servicios Judiciales de

El Centro de Servicios cuenta con la siguiente planta de personal, son en total 34
empleados de los cuales 4 son de descongestion, y se dividen asi: (1) un profesional
universitario grado 16, (1) un oficial mayor municipal, (15) escribientes, (13) trece

citadores, (4) cuatro

servidores de descongestion (que corresponden a (2)

sustanciadores y (2) dos escribientes de municipales).La Tablal-2 presenta la estructura
de cargos del Centro de Servicios Judiciales:

Tabla 1-2: Planta de personal del Centro de Servicios Judiciales.

c Cantidad
argo Circuito Municipal No aplica | Descongestion Total
Profesional
Universitario 1 1
Grado 16

Oficial Mayor 1 1
Escribiente 5 10 2 (circuito) 17
Citador 4 9 13
Sustanciador 2 (circuito) 2
Total 9 20 1 4 34

Fuente: Elaboracion propia.




Capitulo 1 15

1.2.5 Areas o funciones del Centro de Servicios:

El Centro de Servicios Judiciales de los Juzgados Penales de Manizales tiene a su cargo
6 areas o funciones vitales, las cuales dependen de la correcta gestion del coordinador
para su pertinente ejercicio o actividad.

Dichas funciones son listadas a continuacion:

Administrar las salas de audiencia.

Administrar el reparto.

Administrar el archivo y la correspondencia.

Administrar el envio de expedientes a ejecucion de penas.
Dirigir el archivo tecnolégico.

Coordinar las comunicaciones.

oglrwNE

Anexo a esto cabe resaltar que el cargo de profesional universitario grado 16 con funcion
de Coordinador del Centro de Servicios Judiciales se crea con los siguientes objetivos:

1. ARTICULO 4°.- “Funciones del Coordinador. La funcién béasica de la
Coordinacién General del Centro ser& la de dirigir, coordinar y orientar todas las
funciones administrativas que les sea asignada al Centro de Servicios Judiciales”.

2. Dar permanencia a una figura de autoridad al interior del Centro que ejerce como
superior funcional de los empleados.

3. Dotarla de un perfil administrativo.

4. Centrar en esa persona las actividades administrativas que estaban en cabeza
del Juez Coordinador.

5. Velar por la certificacién del Centro y destacarlo por su buen desempefio.

1.2.6 Direccionamiento estratégico del Centro de Servicios
Judiciales

Dentro de este diagnéstico inicial,se puede observar que en el periodo de gestion de la
coordinacion del Centro de Servicios Judiciales comprendida entre julio de 2012 hasta
marzo del 2013 el Centro de Serviciosfue dirigido por la Dra. Gladys Vargas Agudelo, en
este periodo el cual se denominara “fase de despegue” se dejaron una serie de
recomendaciones y conclusiones las cuales se nombraran a continuacion:
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Con relacion ala fase de empalme:

“Afianzar en la cultura organizacional de la rama judicial la necesidad de la entrega del
cargo o del rol que se ejerce para evitar traumatismos, con un apoyo basico en la fase de
induccién, especialmente en aquellos que implique manejo de personal, valores o
documentos de cierta trascendencia.”

“Asi mismo, es esencial que quienes coordinan dependencias como los centros de
servicios mantengan actualizado y debidamente organizado el soporte normativo de los
asuntos a cargo de estas dependencias.”

En relacién a este sub-segmento, es de anotar que efectivamente es importante este
acompafiamiento para acortar el tiempo necesario dentro de la curva de aprendizaje, de
los empleados del centro, para el correcto desempefio de los cargos, sin embargo, es de
aclarar que gran parte de este empalme depende de la pro actividad de los prospectos,
en relacion con los empleados a cargo del coordinador, dentro de la creacién de los
perfiles profesionales, deberia ser incluida la pro actividad como caracteristica importante
para desempefar dichos cargos; Se esta trabajando actualmente en la elaboracién de
manuales de procedimientos segin normas internacionales para que se estandarice la
entrega de los puestos de trabajo.

Con respecto a las relaciones inter e intra institucionales con las distintas
instancias de coordinacién y usuarios:

= “Es necesario fortalecer los niveles y calidad de la comunicacién entre las
distintas instancias internas de articulacion del Centro de Servicios y los sefiores
jueces.”

= “lgualmente, con los representantes de las instituciones que hacen parte del
sistema.”

= “Es necesario precisar tanto a los usuarios internos y externos el conducto regular
respecto de la administracién de personal, no solo en la asignacion de tareas sino
también en la retroalimentacion de los errores y dificultades que se presenten en
el dia a dia.”

Con relacion a los dos primeros puntos se empezara a indagar sobre el mejor método o
via de comunicacion para que tanto jueces como representantes de instituciones que
tengan relacion con el sistema puedan tener comunicacion directa con el centro.

Respecto al ultimo punto es de vital importancia la utilizacion de diagramas Ishikawa,
creacion de feedbacks o retroalimentaciones con registro y almacenamiento de los
mismos, creacion de la figura de planes de accion, y seguimiento de los mismos, para
evitar recaer en los mismos errores.
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Deficiencias en el Centro de Servicios Judiciales

El Centro de Servicios Judiciales de los Juzgados Penales de Manizales, inicié labores
en el afio 2005 y desde su creacion nunca se estructur6 como tal un sistema de
operaciones acorde con las necesidades del mismo, fue un acoplamiento con base en las
experiencias y necesidades de este que se empezd a estructurar, sin embargo nunca
conto con una estructura definida o establecida para su funcionamiento.

La principal deficiencia del Centro de Servicios es la ausencia en si de un sistema de
operaciones estructurado, que permita tener un manejo eficiente de los procesos y
procedimientos manejados al interior del mismo.

Para empezar a desarrollar el sistema de operaciones en este trabajo final, se van a
intervenir tres(3) aspectos fundamentales:

» El sistematecnolégico e infraestructura:
Es necesario tener una plataforma operacional funcional para poder empezar a
utilizar la totalidad del personal del Centro de Servicios, asi como verificar que
tengan sus elementos de trabajo necesarios para desempefiar sus funciones.

= Procedimientos, indicadores y manuales de funciones:
El Centro de Servicios Judiciales no posee un manual de funciones en el que
cada uno de sus integrantes tenga definido claramente cuél es su labor alli y que
debe hacer, de otro lado tampoco tiene indicadores que permitan esbozar
claramente si el trabajo realizado es eficiente y cumple con su objetivo o no.

» Sistema Integrado de Gestion de Calidad:
Dada la visién y lineamientos requeridos por la Sala Administrativa, asi como la
compatibilidad existente entre dichos lineamientos y la implementacion de
sistemas integrados de gestién de calidad para la documentacion y estructuracion
de un sistema funcional en si, se puede concluir que es necesario el desarrollo de
medidas que empiecen a encaminar a dicho Centro hacia lo requerido, para
cumplir a cabalidad con las metas propuestas y esperadas por la Sala
Administrativa.

Algunos indicadores y caracteristicas que evidencian esto son:

Las quejaspresentadas que segun el formato de ingreso de PQR registraba para el
momento del diagnostico(15 quejas) del 1 de agosto del 2013 al 30 de noviembre del
mismo afio, la gran cantidad de represamientos de trabajo, como es el caso de planillas
de solicitud de fecha de audiencia, que para el diagnéstico inicial registraban 385
planillas represadas tanto para los juzgados del circuito como para los juzgados
municipales, con fechas desde el 1 de julio hasta el 1 de octubre de 2013, durante este
periodo se recibieron 385 planillas a las cuales no se les dio ningun trdmite por lo que
nunca se genero la ratificacion de las audiencias para este periodo, no se les comunico ni
a los procuradores (105,106,107,12), asi como nunca se enter6 a la prensa para su
difusion, al Consejo Superior de la Judicatura de Manizales, ni al Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario (INPEC), lo cual entorpecia la comunicacion entre las
diferentes partes y retrasaba el trabajo, la meta con respecto a estas planillas debe ser
de 0 planillas represadas; La entrega de informes mensuales de los citadores, los cuales
eran entregados fuera de tiempo,casi siempre sobrepasaban el 50% de los mismos,
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menos de la mitad de los citadores entregd estos informes a tiempo; otra deficiencia
presente en el Centro de Servicios tenia que ver con los extendidos tiempos de
respuesta que llegaban a registrar cerca de los tres meses, con relacion a la
programacion de audiencias segun el programador de audiencias vigentes manejado por
el Servidor Judicial, las extendidas jornadas laborales para algunos Servidores Judiciales
gue llegaban hasta altas horas de la noche de 8 pmhasta las 10 pm, evidencian que es
necesario la generacion de este trabajo final, el cual reducira tiempos de respuesta,
reducira las jornadas laborales extendidas y generara mayor documentacion y medicion
del sistema lo que permite una mayor trazabilidad a las labores desarrolladas.La Tabla 1-
3 presenta los indicadores iniciales que representaban la situacion:

Tabla 1-3: Representacion de las quejas por mes segun cuaderno de PQR.

Mes Numero de quejas Porcentaje
Agosto 5 33%
Septiembre 4 27%
Octubre 3 20%
Noviembre 3 20%
Diciembre 0 0%

Enero 0 0%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia segun informes de quejas del cuaderno PQR

La tabla evidencia la cantidad de quejas presentes por mes segun los registros
encontrados en el cuaderno de PQR, se nota una reduccion superior a un 300% para los
meses de diciembre y enero, gracias a la aplicacion de diagramas Ishikawa los cuales se
presentaranen el capitulo siguiente.

A continuacion se muestran los indicadores obtenidos del diagnéstico inicial que
representan el represamiento de las planillas de solicitud de fecha de audiencia las
cuales llegaban a un 100% de represamiento,no se les daba ningun tramite, simplemente
eran almacenadas en una carpeta. Véase ecuacion (1-1), (1-2) y (1-3)

numero de planillas represadas
Porcentaje de planillas represadas = x100%  (1-1)
Total planillas recibidas de julio a octubre

385
Porcentaje de planillas represadas = X 100% (1-2)
385
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(1-3) Porcentaje de planillas represadas =  100%

Anexo a esto, gracias a los controles de ingreso mediante la digitacién de la tarjeta de
control de horario la cual es descrita posteriormente se observaba que lasjornadas
laborales eran extendidas,pues registraban horarios de salidasuperiores a las 9 p.m.,
ademas que eran reincidentes en algunos servidores judiciales.

A parte de las largas jornadas laborales se evidencié gracias al diagrama de Pareto el
gran nimero de audiencias canceladas mostrandose en la Tablal-4 y con los siguientes
indicadores el gran porcentaje de audiencias canceladas.

Tabla 1-4: Numero de audiencias no realizadas de septiembre a diciembre.

1 27 27 26 4

2 10 19 15 6

3 21 14 5 4

4 10 14 2

5 18 12 13 7

6 2

7 4 1

8

9 1

10 a

11 1 1

12 1

13 1 1

14 1

15 1

16 14 8 4

17 5 total general
TOTAL 99 119 88 30 336

Porcentaje 29,46 35,42 26,19 8,93 100% +

Fuente: Diagrama de Pareto “audiencias no realizadas” elaboracion propia.

En la parte inferior de la Tablal-4podemos observar como la caida de audiencias para
los meses de septiembre, octubre y noviembre afecta enormemente a la administracion
de la justicia, sin embargo se ha presentado una disminucion gradual de las mismas a
partir del mes de octubre.
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Segun datos obtenidos de los libros radicadores se tiene que para el mes de septiembre
se programaron 299 audiencias de las cuales 99 no se realizaron, para el mes de octubre
se programaron 311 audiencias de las cuales 119 no se realizaron, para el mes de
noviembre 285 audiencias de las cuales 88 no se realizaron y para el mes de diciembre
222 audiencias se programaron de las cuales 30 no se realizaron, los resultados se
presentan en la Tabla 1-5:

Tabla 1-5:Porcentaje de audiencias no realizadas.

AUDIENCIAS PROGRAMADAS 299 11 285 222 1117
AUDIENCIAS NO REALIZADAS 99 119 88 30 336

PORCENTAJE AUDIENCIAS NO

33,11% 38,26% 30,88% 13,51% 30,08%
REALIZADAS

Fuente: elaboracion propia, datos tomados de base de datos “radicadores”.

Se tiene que el promedio de audiencias realizadas para los meses de septiembre,
octubre y noviembre son 895 y el promedio de audiencias no realizadas para el mismo
periodo fue de 306.

Anexo a esto se presentan indicadores que demuestran la deficiencia del sistema véase
ecuacion (1-4), (1-5) y(1-6):

audiencias no realizadas de sep- a nov
Porcentaje de audiencias canceldas de sepanov = (1-4)
total audiencias programadas

306
Porcentaje de audiencias canceldas de sepanov = (1-5)
895

Porcentaje de audiencias canceldas de sepanov= 34.18% (1-6)

El porcentaje de caida de audiencias representa el 34,18% lo cual es un valor
significativo tomando en cuenta que deberia ser inferior al 10%, la coordinacion debe
generar medidas para prevenir estos incidentes.

Con relacién a la entrega de informes mensuales de los citadores, los cuales eran
entregados fuera de tiempo, por lo general sobrepasaban el 50% se tienen los siguientes
resultados:
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Tabla 1-6:informes de citaduria entregados fuera de tiempo.

: Citadores que
Total citadores .
Mes para la fecha entregan fuera de Porcentaje
tiempo
Julio 11 6 54.54%
Agosto 12 10 83.33%
Septiembre 12 6 50%
Octubre 12 8 66.67%
Noviembre 12 7 58.33%
Diciembre 10 0 0%
Enero 10 0 0%
Total 69 37 53.62%

Fuente: Elaboracion propia tomada de los informes mensuales de citaduria

La entrega de estos informes representa la justificacion de la creacion de los cargos de
citaduria, y de acuerdo a las cargas laborales presentadas se valida o no la cantidad de
trabajo y la necesidad de determinado nimero de citadores.

A continuacion se presentan la elaboracion de los indicadores que demuestran esta
situacion véase ecuacion (1-7) y (1-8)

(1-7)

namero de citadores que entregan fuera de tiempo

Porcentaje de citadores que entregan los informes fuera de tiempo =
total citadores

Porcentaje de citadores que entregan bos informes fuera de tiempo = = 54.54%
11 (1-8)

Por estos motivos se evidencia la necesidaddel cargo de Coordinadory la figura del
Centro de Servicios Judiciales en la rama judicial como un mecanismo que permita
manejar el personal operativo de una forma mas eficiente, especializaday en aras de
controlar mediante indicadores a los empleados de dicho Centro, el valor de este cargo
se ve representado en toda la labor de coordinacién, direccion y administracién que el
mismo le da a las diferentes situaciones del Centro, mediante el acompafiamiento de
herramientas de ingenieria.
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Implementacion

Para disefiar un sistema de operaciones acorde a las necesidades del Centro de
Servicios Judicialesy de esta forma mejorar el desempefio deeste, es necesario impulsar
diferentes aspectos desde los distintos frentes de la operacion, esto incluye aspectos de
organizacion, seguridad, calidad, procedimientos, tecnologia, infraestructura, entre otros,
por lo tanto se desarroll6 unplan de trabajo por &reas analizando los aspectos
mascriticos, los dos primeros se consideran criticos ya que representan factores basicos
gue todo servidor debe tener para poder desarrollar a cabalidad sus labores diarias, sin
estos aspectos la labor del servidor judicial se dificultaria, son condiciones minimas para
poder exigir, evaluar y empoderar a los servidores judiciales, el ultimo factor es tenido en
cuenta dado que permite generar un control, seguimiento y optimizacion de los procesos
operativos,esto lo hace realmente importante para su implementacion a continuaciéon se
presentan los 3 aspectos a disefar:

= Sistema tecnoldgico e infraestructura.
» Procedimientos, indicadores y manuales de funciones.
= Sistema Integrado de Gestion de Calidad.

La Tabla 1-7 condensa de manera grafica los elementos a disefiar las herramientas a
aplicar y los resultados esperados.

Tabla 1-7:Elementos a disefiar en el centro de servicios judiciales.

Elemento a Disefiar Herramientas para Aplicar | Resultados Esperados
Sistema  tecnoldgico e | Metodologia 5’s, teoria de Organizacion y redistribucion de
infraestructura grupos los empleados del centro de

servicios.
Procedimientos, Diagrama de Pareto, Manuales de funciones,
indicadores y manuales de | Diagrama Ishikawa, indicadores
funciones.
Sistema Integrado de Check list, formatos de Documentos de control, andlisis
Gestion de Calidad. trazabilidad, FMECA de riesgos, documentos
estandarizados.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1. Sistema tecnoldgico e infraestructura

Con relacién a la infraestructura, sistemas tecnoldgicos y las Tl (Tecnologias de la
informacion) el Centro de Servicios Judiciales presentaba algunas falencias, iniciando
con la falta de puestos de trabajo,los Servidores Judiciales carecian tanto de sus puestos
como de equipos de cédmputo y se tenian reportes de que los computadores existentes
eran poco eficientes y obsoletos, esto ocasionaba falta de empoderamiento de los
servidores, falta de sentido de pertenencia, baja eficiencia, problemas de clima
organizacional entre otros.

Se procedi6 inicialmente con la evaluacion existente sobre el rendimiento de los
computadores, la tabla que fue suministrada es la siguiente:

Tabla 2-1: Rendimiento de los computadores reporte inicial.

Promedio
rendimiento

Fujitsu siemens 4 6570
IBM Bagg 4 68%
IBM B3o06 1 40%
IBM 679z 1 35%
HPDC 5850 £ go¥h
Olivetti 1 60%
Dell Optiplex 1 golh
HP compaq 6zo0 2 o3t
TOTAL 16 68%

Fuente:Oficial Mayor del Circuito con datos suministrados por parte de los empleados del
Centro.

Con relacion a esta dltima, se indagé sobre el origen de dichos porcentajes y se constatd
gue eran subjetivos, toda vez quefueron suministrados por los mismos servidores
judiciales sin ningun criterio técnico, la ponderacion correspondia a la percepcién que
cada uno tenia sobre el rendimiento de su equipo.

Se prosiguio con la verificacion de los equipos y se evalué su rendimiento real, se indagé
sobre su sistema operativo, capacidad de memoria RAM, capacidad de disco duro y suite
office, se pudo determinar que los equipos cumplian con las caracteristicas necesarias
para su correcto y eficiente desempefio con relacion a las labores desempefadas por los
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Servidores Judiciales. A continuacion se presenta la nueva Tabla 2-2 generada por la
coordinacién con sus correspondientes resultados.

Tabla 2-2: Rendimiento real de los computadores del Centro de Servicios Judiciales

':' UBICACION SERVIDOR JUDICIAL ”EF':‘:::"A CAPACIDADDISCO  gyorppp opERATIVO
1 | AREA FENAL| HARGLD ORLANDD WIRG VALENCIA | IEW 5308 256 a0 MICROS0FT WINDOWS HF 2003
7 |BFEAFENAL|  NANCY FATING RESTREFD EEEE 504 ME B0 MICROS0FT WINDDWS HF 2007
5 |AFEAFENAL|  LUZ ANDFEA GAFZON MOZ0 EEEE 504 ME 70 MICROSOFT WINDOWS HF 007
4 [AFEAFENAL]  TATIANA ALVAREZ GALLEGO EEEE 504 ME 70 MICROSOFT WINDOWS HF 2007
FUJITEU
5 |AREAPENAL| MARIACLEMENCIAMESALOPEZ | FUISH | ssome 80 MICROSOFT WINDOWS X 2003
E |APEAFENAL|  JAIME ANDRES GOMES PERES HF DI 5360 762 ME [ MICEOS0FT WINDOWS 2 007
7 [EFEAFENAL]  LILIAN CARDONA AGUIRFE HF OIC. 5350 768 ME 0 MICROS0FT WINDOWS 5 2007
& |APEAFENAL| FOSSANA RODRISUEZ PARADE. EMEa 504 ME 70 MICROSOFT WINDDWS 5 2007
9 |AFEAFENAL| JORGE [AN MEJA CARDENAS HF G005 4GB 350 WINDOWS 7 2070
0 | AFER FENAL | ANA MAFIA CARDONA CARDENAS | FC SMART 4GB 520 WINDOWS T 2010
1l | aFEAFENAL| GABRIEL ALDMSO SALYIS EERRAL DL'”ETTTE';‘;"‘””” 504 GE 75 MICROSOFT WINDOWS ¥ 2002
CARLOS ALBERTO MARIT FLJTSL

12 | ARER PEMAL A EERT I epu R 1 75 MICROSOFT WINDOWS 4P 2007
15 | AFER FENAL FEGILO FEFEZ AVILA, DELL G 520 (EEER 5 FMICROS0FT WINDOWS 5 007
1 | AFER FENAL|  CIANA MARIA AFENAS GAFCIA HF G005 4GB 350 WINDIDWS T 2000
16 | AFER FENAL | LILIAMNA MARIA FACHON GUTIERES HF 6200 4GB 450 WINDWS T 2010
1 | AFER FENAL| LUZ MARY HEFECIA ECHEVEREY | FCSMART 4 GE 520 WINDDWS T 2010
17 | AFER FENAL EDIS0N FATIAD ALUARES HE 6200 4 GE 450 WINDWS T 2010
15 | AFER FENAL | ANAMAFLA CARDONA CARDENAS | FORTATIL DELL 3 GE 28 WINDIWS 7 2010
19 | &REA PEMAL ANDHES{:&T\E&”'NTEHD DELL DgZDT'PLEx 198 GE 250 MICROSOFT WINDOWS HP 2007
20 | ARER PENAL | LUIS ALBEIRD MURILLO VELASOUES | CLOW ALGUILER | 22166 B0 MICEOS0FT WINDDWE 2 007
21 | AFER FENAL JOEE WELEZ VELASOLEZ AITEG 504 ME 5 MICROS0FT WINDOWS 5 2007
22 |AREAPENAL|  JULIO CESAR DUGUE DUGUE DELL E'E';DT'F"-EH 124 GE g0 MICROSOFT WINDDWS HF 2007
%3 | AFEA FENAL | TMAFIA TERESHA CALLE OBANDD EEEE 504 MIE i FMICEOS0FT WINDDWS 7 007
24 | AREA FERAL GLORIA FEFA PERDOMO DELL E'S';DT'F"-EX 198 GE 2 MICROSOFT WINDOWS ¥ 2007
o5 | aREA PENAL| MARUEL FEE[‘égﬁDAD WALENCIA HP 6200 4GE 450 WINDOWS 7 2010
26 |eREAPENSL| MANUEL FEEEﬁD}__‘D WALERCIA HP G005 4GE 450 WINDOWS 7 2010

Fuente:Elaboracion propia mediante verificaciébn en cada uno de los computadores del

Centro de Servicios sobre sus componentes y elementos.

Se obtuvieron resultados satisfactorios con relacion a los equipos existentes, se
adquieren 10 computadores adicionales y se solicitan 4 mas que quedan pendientes para
cubrir la demanda de equipos de los Servidores Judiciales la cual fue verificada con
relacion a la planta de personal total del Centro de Servicios, cada servidor judicial que
labora en el Centronecesita un puesto de trabajo y un computador, son aspectos basicos
pero que no existian en dicho Centro al momento de generar el diagnostico; Los otros 4
equipos de codmputo restantes estan en proceso de ser entregados al centro subsanando
de esta forma el 100% de las demandas de equipos.

De nada sirve contar con el numero suficiente de computadores por servidor judicial, si al
momento de utilizarlo no dispone de un lugar adecuado para su ubicacion, por tanto en
materia de infraestructura gracias al apoyo brindado por la Direccion Ejecutiva Seccional
de Administracion Judicial se proyect6 la ampliacion del Centro de Servicios Judiciales,
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debido al espacio insuficiente para cubrir a la planta de personal completa, inicialmente
se proyecté la ampliacionde la barra de atencion del Centro de Servicios Judiciales,
generando de esta forma el ensanche del pasillo principal, con esta primera construccién
se obtuvo el area necesaria para ubicar dos puestos de trabajo adicionales, también se
estudio, evalud y efectud la construccién de un mezzanine, el cual gener6 6 puestos de
trabajo adicionales y por ultimo gracias a una reorganizacion de los puestos se obtuvo 2
puestos de trabajo adicionales en el area de comunicaciones, con estas ampliaciones se
subsano en un 250% la necesidad de puestos de trabajo con una capacidad de 10
puestos de trabajo adicionales los resultados son los siguientes:

Figura 2-1: Construccion finalizada del mezzanine del Centro de Servicios Judiciales.

Figura 2-2: Ampliacion de la barra de atencion del Centro de Servicios Judiciales.
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Figura 2-3: Creacion de dos puestos de trabajo adicionales después de la aplicacion de
la metodologia 5’s.

Tras la reestructuracion del Centro de Serviciosla coordinacion cre6 los nuevos planos
del mismo ajustandolos a la realidad y a sus nuevas dimensiones, posteriormente se
utilizaron para desarrollar una nueva distribucion de los Servidores Judiciales, se uso
como herramienta la teoria de grupos; Con el desarrollo del manual de funciones
fuenecesario estructurar las areas funcionales del Centro de Servicios y por cada area
clasificar a los Servidores Judiciales, evaluar la labor que debian desempefiar alli y crear
el manual como tal, por eficiencia laboral se agruparon los empleados de acuerdo al area
funcional en la que se desempefiabantoda vez que evitaba los largos desplazamientos,
favorecia la comunicacion entre Servidores y generaba una visualizacion ordenada, mas
adelante se presenta graficamente esta distribucion.

Por ultimo dentro de las medidas generadas en materia de infraestructura y tecnologia se
desarrollé la sefializacion del Centro de Servicios Judiciales con varios objetivos, el
primero de ellos era desarrollar un reconocimiento e identificacién del Centro hacia los
entes externospara de esta forma empezar a crear un good will o buen nombre para la
empresa, como segundo factor se encuentra la organizacion,con el objetivo de identificar
las areas funcionales y por dltimo pensando en los usuarios y la facil ubicacion de las
ventanillas de atencion, se cre6 un punto de atencion al usuario, un punto de atencion
preferencial y uno de correspondencia, la Figura 2-4 nos muestra los resultados.
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Figura 2-4: Sefializacion antes y después del Centro de Servicios Judiciales de los
juzgados penales de Manizales.

Antes Después

Figura 2-5: Sefializacion antes y después del archivo tecnoldgico.

Antes después
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Figura 2-6: Sefializacién antes y después puntos de atencion al usuario.

ATENCION Al

e

Antes después

2.2. Procedimientos, indicadores y manuales de
funciones.

Con relacion a la implementacion de estandares de tiempo, en el Centro de Servicios
Judiciales, se comenzaron a generar ciertas medidas con las cuales se puede evidenciar
un aumento en la productividad, reduccién de la extension de las jornadas laborales y
aumento de la programacion de audiencias, para esto se utilizé una técnica de estudios
de tiempos, la cual principalmente radicaba en un control a los tiempos de entrega de las
citaciones las cuales pasaron de 1 semana a 3 dias, con el simple hecho de informarle a
los servidores judiciales acerca de la medicién de su desempefio se redujo el tiempo de
respuesta; se implementaron otras metodologias de seguimiento y control sobre la
programacion, como lo fue la constancia de audiencia no realizada, la cual consistia en
generar un documento (certificacion) de la no realizacién de la audiencia explicando los
motivos para su fallo o caida y se complementé con la utilizacién de dos diagramas el
diagrama de Pareto y el diagrama Ishikawa Estas dos herramientas se aplicaron al
servicio, para identificar las causales generadoras de caidas de audiencias y de esta
forma tomar medidas correctivas que eviten en gran parte la caida de las mismas, mas
adelante se presentan los resultados de estas herramientas.

El Centro de Servicios Judiciales representa una central de flujo de informacion,pues
tiene relacion con gran cantidad de intervinientes o partes, en muchos casos son la
primera estructura de choque hacia la identificacion de PQR (peticiones, quejas y
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reclamos) por este motivo era de crucial importancia la utilizacion de herramientas de
respuesta e identificacion de fallos, dado que se deben prevenir los errores y subsanarlos
hacia el futuro, se indag6 sobre la metodologia de identificacion, analisis y correccion de
los fallos y se evidencié que simplemente se le generaban soluciones temporales a los
problemas toda vez que no eran estudiadas a fondo ni se utilizaban mecanismos de
identificacion o correccion.

Se concluye que es necesaria la adopcién de una metodologia que permita la
identificacion de causas para implementar soluciones definitivas a los problemas, por lo
gue la coordinacion del Centro de Servicios Judiciales implemento herramientas de
identificacion, andlisis y correccion de errores para de esta forma subsanar los fallos y
evitar reproducciones posteriores de los mismos, se implementd la utilizacion de
diagramas Ishikawa para detectar las posibles causas de un problema, analizar sus
consecuencias y seguidamente generar un feedback (retroalimentacién) que evite sus
posteriores ocurrencias, En la Figura 2-7ilustra uno de los diagramas Ishikawa utilizados
en las solucién de problemas.

Figura 2-7: Diagrama Ishikawa acerca de las fallas en las notificaciones.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA ~ FALLA EN LAS NOTIFICACIONES

WMEDH 5
0 MATIRIALES RECURSO
AMBENTE HUMANG M

o Y NO CITACION DE
# ‘e —— TUUAS LAS

PARTES

MITO0O MAOUSMARIA ¥
QUWPO

Fuente: Elaboracion propia de diagrama Ishikawa para la “no citacién todas las partes”.

Otra de las herramientas utilizadas para la planeacién del sistema de operaciones del
Centro de Servicios es el Diagrama de Pareto, gracias a esta herramienta se pudo
detectar las principales causales generadoras de caidas de audiencias de control de
garantias, las cuales son programadas por el Centro de Servicios Judiciales, el Diagrama
de Pareto para el tema de estudio permite mostrar graficamente mediante la utilizacion
de barras su principio que dicta que el 20% de las causas genera el 80% de las
consecuencias, también conocido como pocos vitales y muchos triviales.
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En este caso, se analiz6 especificamente las principales causales para la caida de
audiencias de control de garantias; Se documenté manualmente durante 6 meses
mediante constancias la no realizacion de audiencias de control de garantias, en estas se
incluyeron aspectos basicos para su elaboracién como lo fueron:

= Tipo de audiencia.

= Tipo de persona que la solicita.

= Numero de radicado.

= Hechos punibles por sujeto (delito).

= Indiciado del proceso.

= Fecha en que se programo la audiencia

= Motivo por el cual no se llevé a cabo la audiencia.
= Partes que se hicieron presentes.

Luego de documentar las causales generadoras de la no realizacién de audiencias, se
prosiguid con una clasificacion de las mismas para iniciar con el desarrollo del diagrama,
en el siguiente cuadro se puede observar el correspondiente diagrama de Pareto para la
alusion respectiva de las causas mas frecuentes en cuanto a la no realizacion de
audiencias de control de garantias.

Tabla 2-3: Tabla de criterios Diagrama de Pareto

o 1. INCIDENCIAS
= / ‘ AUDIENCIAS PRELIMINARES
=-: ;E CEMTRO DE SERTICIOS JUDICIALES DE LOS JUZGADOS FENALES
2N — *.“__..-
NOMERO CRITERIOS INCUMFPLIMIENTO ACUMULADOS k]
1 FISCALIA RETIRA LA SOLICITUD 172 28.43 28.43
2 MO SE LOCALIZO0 EL INDICIADO LLL 46,78 18,35
3 APLAZA DEFENSOR 66 57.69 10,91
4 APLAZA LA FISCALLS 52 66258 §.60
5 MO SE PRESEMTO EL INDICIADO L] 7752 .24
10 APLAZA INDICIADO 21 80,99 3.47
16 OTRO 34 86.61 5.62
B EL DEFEMSOR, FISCAL, R YICTIMAS SE ENCUENTRA EN OTRAS DILIGEMCEA, 21 30,08 3.47
T MO SE RECIBE RESPUESTA DE EXHORTOS 12 32,07 138
3 EL INDICIADO MAMIFIESTA GUE TIEME DEFENSO0R OE COMFIANZ &, 4 94 38 231
1L FALTA DE COMUMICACION EMTRE LAS PARTES 13 96.53 215
;) MO SE MOTIFICO OPORTURAMENTE AL DEFERNSOR 4 97.19 0,66
12 MO HAY JUECES DE GARANTIAS DISFOMNIBLES 3 37,69 0.50
13 DESISTIMENTO DEL DEMUNCIAMNTE L 9584 1.16
[i] APLAaZA LA WICTIMA 1 93.01 017
15 MO SE REALIZO LA BOLETA DE REMISOMN 1 99317 017
L MO HaY DEFEMSO0R FUBLICO 5 100,00 083
TOTAL INCUMPLIMIENTOS 503

En la Tabla 2-3 se puede observar de izquierda a derecha en primera instancia la
numeracion respectiva de acuerdo al tipo de incidencia o criterio segun su clasificacion
inicial, en la columna siguiente se representa el criterio o causa generadora de la no
realizacién de la audiencia, posteriormente se contabiliza el nUmero de veces que se
repitio el criterio, seguida de un porcentaje acumulado y en la ultima columna el
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porcentaje individual que refleja el nimero de criterios dentro del total de audiencias no
realizadas.

A continuacion se expresa graficamente la Tabla 2-3 expuesta con anterioridad.

Figura 2-8: Representacion grafica de resultados Diagrama de Pareto.
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Fuente: elaboracion propia de diagrama de Pareto.

Luego de observar el grafo se puede concluir que el mayor porcentaje y numero de
criterios generadores de caidas de audiencias de control de garantias viene representado
por “la fiscalia retira la solicitud” seguido de no se localizé al indiciado, por lo que el uso
de esa herramienta se complementa con el uso de diagramas Ishikawa para detectar las
causas generadoras de este criterio,el uso combinado de estas metodologias brindan
herramientas suficientes para la identificacion de fallas y desarrollo de soluciones, segun
el diagrama Ishikawa se pudo detectar que el factor principal para que la fiscalia retire las
solicitudes es una falla en el método representado por falta de individualizacion plena de
las partes, mediante mision de trabajo, dado el resultado se generaron acciones
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inmediatas, se programé inmediatamente una reunidon con el Director de Fiscalias
Seccional Caldaspara generar una socializacion del problema y plantear soluciones, el
problema esta en tramite, a continuacion se representa el diagrama.

Figura 2-9: Diagrama Ishikawa con relacién a los retiros de solicitudes por parte de la
fiscalia.
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Fuente:elaboracion propia de diagrama Ishikawa para la deteccién de fallos.

Con relacion a los procesos y procedimientos de notificacion se pudo observar que era
inequitativo, las cargas laborales eran mayores en algunos e inferiores en otrosy
posteriormente dentro del analisis de cargas de trabajo se pudo evidenciar los siguientes
hallazgos:

= Algunos citadores entendieron el sistema antiguo, por tal motivo conocian en que
momentos podian holgar, este sistema se daba para coger vicios 0 manias.

= Algunos le dejaban todo el trabajo a los mas ingenuos.

= Algunos estaban sobrecargados de trabajo.
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= EXxistia gran cantidad de citadores que estaban realizando labores de oficina y no
ejercian sus funciones de citadores como tal por lo que la capacidad operativa se
veia fuertemente reducida.

= Se sobrecargaban a los citadores que tenian vehiculo propio (moto) por lo que el
reparto era inequitativo.

* No habia quien repartiera las boletas de libertad una vez los citadores salian de la
oficina.

Por lo que se empezo autilizar la metodologia de Deming y su ciclo PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar), se procedi6 con la fase de planeacion,desarrollando un método
matematico que distribuyera equitativamente las cargas de trabajo, pero que a su vez
tuviera la percepcién de los citadores para evitar futuros reclamos. Se considerd el
ndamero total de despachos junto con la notificacion de tutelas, las cuales estaban
divididas en tutelas notificadas en sectores periféricos y tutelas préximas al sector del
centro de la ciudad, se le pidié a los citadores que calificaran uno a uno todos y cada uno
de los despachos,con relacién a la percepcion que cada citador tenia de acuerdo a su
experiencia sobre el grado de dificultad que tenia cada uno de estos, en total se
obtuvieron 14 despachos para notificacion por lo que su calificacién con relacion al grado
de dificultad venia representado por los numeros del 1 al 14 siendo el nimero 14 el
despacho mas complejo y el nimero 1 el menos complejo, cada citador dio su
percepcion individualmente y nunca observo la calificacién de los demas para evitar la
contaminacion de los mismos resultados, a continuacion se representa el cuadro
utilizado:

Tabla 2-4:Clasificacién del grado de dificultad de los juzgados con relacion a la
percepcion de los citadores.

CALIFICACION DE MAYOR A MENOR
.
NRO DESPACHOD CR'J:T”J ALEXF.[ TATIANA | CARLODS GAT'EL NANCY | JAIROE. ;EESLFU HAROLD|
geTanc| ARIAS | ALVAREZ (A, MARMI| - "\, o | PATHIO GIRALDO\ ™o ™ | O.HIND
OURTH
1 JUZGADO 1 PENAL MUNICIPAL DE 3 5 4 5 5 3 4 8 12 54
2 JUZGADO 2 PENAL MUNICIPAL DE g z c 14 4 7 3 z g 50
3 JUZGADO 3 PENAL MUNICIPAL DE 4 7 g 4 g 1 2 10 7 57
4 JUZGADO 1 PENAL DEL CIRCUITO 8 g 7 7 10 1 g 3 2 4
5 JUZGADO 2 PENAL DEL CIRCUITO 7 10 8 8 12 10 7 7 3 73
B JUZGADO 3 PENAL DEL CIRCUITO 2 11 g 2 ] 11 4 85
7 JUZGADO 4 PENAL DEL CIRCUITO : 13 10 8 7 12 4 E
8 JUZGADO & PENAL DEL CIRCUITO 3 14 12 3 3 14 10 12 13 54
9 JUZGADO & PENAL DEL CIRCUITO 10 12 1 2 12 13 1 5 14 30
10 JUZGADO 7 PENAL DEL CIRCUITO 14 4 13 10 11 8 12 g 5 34
11 JUZGADO PENAL DEL CIRCUITO 12 3 14 11 14 3 13 1 5 w0
42 | JUZGADOS PENALES MUNICIPALES CON 1 1 1 1 1 4 1 1 1 12
13 CARCEL - TUTELAS CENTRO 1" 8 , 13 3 5 5 10 85
14 TUTELAS PERIFERIA 12 3 12 2 8 14 14 11 8
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Fuente: Elaboracién propia tabla de laclasificacién del grado de dificultad de los juzgados
penales del circuito y municipales.

Luego de tener los resultados individuales se efectu6 una sumatoria de todas las
calificaciones por despacho y se totalizd, infiriéendose que los despachos con mayor
puntuacién correspondian a los mas complejos y los de menor puntuacion reflejaban los
despachos mas sencillos, se clasificaron de mayor a menor de acuerdo al grado de
dificultad, se tom6 en cuenta que el nimero apto para notificar los 14 despachos
correspondia a 7 citadores, esto indicaba que cada citador deberia responder por la
notificacion de 2 despachos.

El objetivo era generar una distribucidon equitativa, por lo que se crearon pares de
despachos de acuerdo a la evaluacién dada por los mismos citadores. El despacho con
mayor puntuacién estaria acompafado por el despacho de menor puntuacion, el
segundo despacho con mayor puntuacion estaria unido con el segundo despacho con
menor puntuacion y asi sucesivamente, a continuacion se presenta el cuadro respectivo.

Tabla 2-5: Ordenamiento de mayor a menor de los juzgados con relacién a su grado de

dificultad.
JUZGADO 5 PENAL DEL CIRCUITO 94 1
JUZGADO 6 PENAL DEL CIRCUITO 90
JUZGADO PENAL DEL CIRCUITO ESPECIALIZADO a0 3
JUZGADO 7 PENAL DEL CIRCUITO g4 4
TUTELAS PERIFERIA 83
JUZGADO 4 PENAL DEL CIRCUITO 79
JUZGADO 2 PENAL DEL CIRCUITO 73
CARCEL - TUTELAS CENTRO 66
JUZGADO 3 PENAL DEL CIRCUITO 65
JUZGADO 3 PENAL MUNICIPAL DE CONQUCIMIENTO 57
JUZGADO 1 PENAL MUNICIPAL DE CONQUCIMIENTO 54 4
JUZGADO 2 PENAL MUNICIPAL DE CONQUCIMIENTO 50 3
JUZGADO 1 PENAL DEL CIRCUITO 43
JUZGADOS PENALES MUNICIPALES CON FUNCION DE CONTROL DE GARANTIAS 12 1

Fuente: Elaboracién propia tabla de laclasificacion del grado de dificultad de los juzgados
penales del circuito y municipales.
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Tabla 2-6: Organizacion por parejas de juzgados equilibrando cargas laborales con
relacion al grado de dificultad.

JUZGADO 5 PENAL DEL CIRCUITO 9 | 1 | Harold Orlando
JUZGADOS PENALES MUNICIPALES CON FUNCION DE CONTROL DE GARANTIAS | 12 1 Nifio Valencia
JUZGADO 6 PENAL DEL CIRCUITO 90
JUZGADO 1 PENAL DEL CIRCUITO 48 _
JUZGADO PENAL DEL CIRCUITO ESPECIALIZADO 9 | 3 Nancy Patifio
JUZGADO 2 PENAL MUNICIPAL DE CONOCIMIENTO TE Restrepo
JUZGADO 7 PENAL DEL CIRCUITO 3 | 4 | Gabriel Alonso
JUZGADO 1 PENAL MUNICIPAL DE CONOCIMIENTO 24 | 4 | Galvis Bernal

TUTELAS PERIFERIA B3

JUZGADO 3 PENAL MUNICIPAL DE CONOCIMIENTO 57
JUZGADO 4 PENAL DEL CIRCUITO 9
JUZGADO 3 PENAL DEL CIRCUITO G5
JUZGADO 2 PENAL DEL CIRCUITO 73
CARCEL - TUTELAS CENTRO 66

Fuente: Elaboracién propia tabla de laclasificacion del grado de dificultad de los juzgados
penales del circuito y municipales.

Posterior al disefio del método se generaron numeros del 1 al 7 los cuales fueron metidos
en una tébmbola para repartir al azar los grupos de despachos, no se discrimino a nadie ni
se tuvo en cuenta ninguna de las caracteristicas tenidas en consideraciéon anteriormente
para su distribucién como lo eran: tipo de género, disponibilidad de medio de transporte
propio(ya fuera automovil o motocicleta), antigiiedad en la empresa, entre otros, toda vez
gue estashacian parte de las ventajas comparativas de los empleados, mas no debian
ser tomadas en cuenta por el sistema.

En la etapa de verificacién y actuacién, solamente un empleado mostrd inconformidad
con la carga laboral;sin embargo, se realiz6 un acompafamiento en sus labores a dicho
empleado para observar sus métodos, tiempos y movimientos, similar a un estudio de
MTM aunque sin la misma profundidad y rigurosidad, el estudio arrojo que el empleado
tenia falencias en cuanto a su método de trabajo, en parte debido a la falta de
capacitacion y a la ausencia de manuales de procedimiento, se realiz6 un cambio en la
distribucion para evitar traumatismoscon el empleado y se le capacito e informé sobre los
resultados del estudio.

A pesar de existir algunos mecanismos de control, no habia indicadores de gestion para
los empleados del Centro de Servicios, por lo tanto se implementaron algunos, el primero
de ellos hace relacién al control de horario para los empleados de esta dependencia, ya
gue hace parte del factor eficiencia o rendimiento, el cual debe ser calificado por el
superior jerarquico e incluirlo en los parametros de las calificaciones.

Debido a que el Centro de Servicios cuenta con un nimero considerable de empleados,
no es posible realizarlo con la simple observacion como podria realizarse en un
Despacho Judicial que cuenta con cuatro o cinco empleados como maximo.
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Todo se fundamenta en el mapa de procesos que se encuentra en la pagina web de la
rama judicial www.ramajudicial.gov.co cuyos objetivos estratégicos estdn encaminados
hacia la satisfaccion de los usuarios.

Figura 2-10: Mapa de procesos de la rama judicial.
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NIORMACION
ESTADISTICA

En el Sistema Integrado de Gestion de Calidad y en el Manual de Calidad facilitado por la
Sala Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura, se plasma como pilar de los
mismos, la metodologia definida por DEMING y su ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar) siguiendo un enfoque sistémico de gestion de calidad que incluye mejoramiento
continuo, se toman dichos principios para empezar a desarrollar cualquier tipo de
indicador en el Centro de Servicios Judiciales.

Se inicié6 con la fase de planeaciéon la cual incluia los resultados obtenidos por el
diagnostico inicial en la fase de despegue del Centro de Servicios Judiciales el cual
indicaba una deficiencia en el factor de rendimiento enmarcado en la puntualidad, por
consiguiente, en dicha planeacién, se disefi0 la tarjeta de control de ingreso y salida e


http://www.ramajudicial.gov.co/
http://www.ramajudicial.gov.co/
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igualmente se efectud la solicitud del dispositivo necesario para medir el indicador (Reloj
de Correspondencia).

Figura 2-11: Reloj de correspondencia para radicacibn de documentos y control de
ingreso.

A continuacion se ilustra el indicador creado, el cual también puede ser proyectado a
periodos mensuales (véase ecuacion (2-1) y (2-2))

Nro. de dias de retrasos en el afio (2-1)

Eficiencia en la puntualidad =
Total de dias laborales habiles del afio

Nro. de dias de retrasos en el mes (2-2)

Eficiencia en la puntualidad = Total de dias laborales habiles del

mes

En la fase de planeacion se estudiaron los criterios de operacion, los procedimientos, los
procesos, la plataforma estratégica, se establecieron metas y se definié el método.

En la fase de Hacer, en primera instancia se procedié con la socializacion verbal del
nuevo indicador, posteriormente mediante Circular N° 13-047 del 17 de junio de 2013 se
inform6 a los empleados que se implementaria dicho control para el horario laboral y que
también habria un periodo de adecuacion y aprendizaje en el mismo, implementaciéon
que fue reiterada con la Circular N° 13- 057 del 8 de julio de 2013.
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El primer dia de la entrada en vigencia del control de ingreso mediante tarjeta, la
coordinacion estuvo presente en la capacitacion de manera personal a todos los
servidores en la marcacion de la misma.

De igual forma se dio un periodo de prueba de diez (10) dias para que los empleados se
adaptaran a este control, se les realizo seguimiento para identificar dudas, inquietudes e
inconvenientes; Dicha tarjeta fue de prueba y usada durante el mes de junio para efectos
de realizar los ensayos necesarios hasta adaptarse a este nuevo mecanismo.

Seguidamente, para el mes de Julio, se generaron las tarjetas para realizar el control
efectivo y la medicion de los horarios de ingreso y salida de los Servidores Judiciales
adscritos al Centro de Servicios Judiciales, ademas se continué el acompafamiento,
seguimiento y supervision del procedimiento de marcado y se designé a un empleado
para que empezara el mantenimiento del sistema operativo, que comprende la
elaboracion de las tarjetas nuevas, almacenamiento y archivo de las mismas ya
diligenciadas. Es importante precisar que este control se lleva de manera mensual.

Figura 2-12: Tarjeta de control de horario e ingreso.

Figura 2-13: Tarjetero organizador.
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Se dividieron en dos grupos por nombre del servidor, el primero viene representado de la
letra A-J y el segundo grupo desde la L-T las tarjetas incluyen en su parte superior los
siguientes campos: nombre, cargo y dependencia, estan impresas por ambos sentidos e
incluyen el dia, la jornada (mafiana o tarde) y los logotipos de la rama judicial.

Figura 2-14: Division por alfabeto de los tarjeteros.

Fase de Verificacién: En esta fase se generé la medicion de los procesos o “indicadores
de gestién”, verificando sus resultados se pudo observar al revisar minuciosamente las
tarjetas de control de horarios que para el mes de Julio se presentaron en la totalidad de
los Servidores Judiciales un total de 1159 minutos de tardanza en el inicio de sus labores
en las jornadas laborales, esto representa 19.32 Horas perdidas para este mes, esto se
traduce en mas de dos dias laborales completos con jornadas de 8 horas que se dejaron
de trabajar, siendo esto una radiografia de cuan grave es esta conducta para el normal
desempefio, eficiencia, eficacia, por tanto efectividad del sistema de operaciones del
Centro de Servicios Judiciales.

A grandes rasgos, esta misma situacion o actitud es factible de ser reiterativa en el
tiempo, motivo por el cual proyectandola a un periodo mas extenso, por ejemplo a 1 afio,
seria muchisimo mas grave, no solo significa una pérdida de tiempo, sino que a su vez
se traduce en una pérdida econ6mica para el estado, ese tiempo de operacion esta
sustentado por un salario, el cual no se estaria viendo reflejado en el objetivo o fin para el
cual ha sido destinado.

Por dltimo, en la fase Actuar: Se reviso el sistema, se generaron unas correcciones en
cuanto al tamafio de la tarjeta y se concluyé que es un buen mecanismo para mantener
el orden y organizacion al interior del Centro.
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Se realizaron jornadas de aseo, clasificacion y organizacion las cuales permitieron
siguiendo la metodologia anteriormente mencionada,desprenderse de elementos
innecesarios, generar la devolucién de elementos inltiles o en estado defectuoso asi
como organizar los puestos de trabajo para mejorar la eficiencia de los Servidores
Judiciales.

A continuacién en las Figuras 2-15 a la 2-19 se representan los principales resultados:

Figura 2-15: Aplicacion metodologia 5's.

Antes después

En las imagenes se puede observar como la acumulacion de documentos dificultaba las
labores diarias ya que facilitaban el traspapeleo de informacion y la ineficiencia a la hora
de realizar sus labores.

Figura 2-16: Aplicacion metodologia 5’s a las cajoneras de los puestos de trabajo.

Antes después



42 Disefio del Sistema de Operaciones del Centro de Servicios Judiciales de la

Ciudad de Manizales

Las anteriores imagenes evidencian la gran cantidad de basura acumulada en los
puestos de trabajo lo cual afecta el desemperio laboral.

Figura 2-17: Aplicacion metodologia 5’s en las estanterias.

1) 4
" ===::::|‘-

Antes después

Luego de generar la limpieza del centro se encontraron gran cantidad de documentos en
diferentes estados, los cuales no aportaban ni valor administrativo, legal, juridico,
contable, fiscal o judicial al Centro de Servicios, por lo tanto se procedio a conformar un
equipo multidisciplinar para evaluar la importancia de los documentos y poder eliminar los
gue no tuvieran ningun valor, a continuacion se presenta el acta que se genero.

Figura 2-18: Acta de destruccion y estado de los documentos.
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Igualmente se encontraron elementos obsoletos y otros en mal estado los cuales podian
ser reparados por lo que se procedi6 a generar su devoluciébn al departamento de
sistemas, en la siguiente imagen se puede evidenciar el acta generada.

Figura 2-19: Acta de devolucion y elementos devueltos al departamento de sistemas.

Se analiz6 la carga operativa que tenia el centro de acopio y luego de esto se pudo
concluir que tres personas en dicho centro generaban grandes espacios de holgura, por
lo que se procedié a disminuir el nimero de empleados a dos y trasladar el otro servidor
al Centro de Servicios Judiciales.

La planta fija del centro de acopio quedé conformada por Amanda Jaramillo Gémez la
cual queda como planta fija del centro de acopio y el otro integrante se designa por
méritos de acuerdo a su desempefio, se tienen en cuenta personas con buenos dominios
en sistemas y que tengan algun titulo referente a esto en su hoja de vida se inicia con el
Servidor John Fredy Sepulveda Jiménez. EIl periodo de evaluacion es de un mes, los
deméas servidores son listados a continuacion:

= John Fredy Sepulveda Jiménez

= Cristina Betancourt Patifio

= Jairo Eduardo Giraldo Castafieda
= Harold Orlando Nifio Valencia

Es necesario afianzar en la cultura organizacional la necesidad de entregar formalmente
el cargo, cualquiera sea el motivo ya sea temporal o definitivo el retiro del mismo.

Se exige a todo funcionario mediante circular No 13-046, que al salir a disfrutar de su
periodo vacacional, al ser rotados dentro de las areas del Centro de Servicios Judicialeso
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al desvincularse de manera temporal o definitiva, deben diligenciar el acta o informe de
entrega de puesto. La cual debe contener los siguientes parédmetros: listado de
elementos dejados en el puesto de trabajo, nombre de quien entrega, nombre de quien
recibe, funciones realizadas, labores pendientes a realizar y fecha.

Si el retiro es intempestivo no se realiza el acta sino que simplemente es reemplazado
por un compariero capacitado, esta figura es denominada empleados espejo, mediante
circular nimero 13-086 del 12 de septiembre de 2013 se estandarizo en el Centro de
Servicios Judiciales la implementacion de servidores de apoyo (empleados espejo), con
lo que se busca garantizar en todo momento la correcta prestacién del servicio, estos
tienen la funcion de relevar en caso de retiro intempestivo a sus compafieros ausentes,
aunque en casos especificos también se puede recurrir a él, en la siguiente tabla se
representa dicha figura:

Tabla 2-7: Tabla de empleados espejo en el Centro de Servicios Judiciales.

RAMA JUDICIAL DEL PODER PUELICD

:."'?"‘X: DISTRITO JUDICIAL DE MANIZALES
;ﬁ t‘# t CENTRO DE SERY¥ICIOS JUDICIALES DE LOS JUZGADOS PENALES DE MANIZALES
““-""" EMPLEADOS ESPEJO
Coordinacion Edizon Fatifio Alvarez Diiana Maria Arenas Garcia PManuel Fermin Giraldo Gutierrez
Auziliar De Diana Mari a Arenas Garcia [lanuel Fermin Giraldo Guatierrez Andres Felipe Quintera Valencia
Sistemas Sin definir Edizon Patifio Alvarez Dizana Marla Arenas Garcia

Atencidn al usuario

Maria Clemencia Mejia Lopez

Amanda Jaramillo Gomez

Juliana Marcela Walencia Ortiz

Iaria Tereza Calle Obando

Amanda Jaramillo Gomez

Mlaria Clemencia Mejia Lopez

Julizna Marcela Walencia Ortiz

Mlaria Tereza Calle Obando

Sub-Area
Progeccion,
Elaboracion ¥
Control De Las

Jorge Iwin Mejia cardenas

Rita Angelica Guarin Escudero

flanuel Fermin Giraldo Gutierrez

F abio Buitrago Garcia

Rita Angelica Guarin Escudero

Jorge win Mejia Cardenas

Juliana Marcela YWalencia Ortiz

F abio Buitrago Garcia

Juliana Marcela Walencia Ortiz

Manuel Fermin Giraldo Gutierrez

Jorge wan Mejia cardenas

F abic Buitraqo Garcia

Fahio Buitraqo Garcia

Rita Angelica Guarin Escudera

Mlanuel Fermin Giraldo Gutierrez

Juliana Marcela Walencia Ortiz

"

g | Morificaciones Manuel Fermin Giraldo Gutierrez | Juliana Marcela Walencia Ortiz Rita Angelica Guarin Escudero F abio Buitrago Gareia
K- Alex Fernando Arias Patifio Mancy Patifio Restrepo Gustavo Adolfo Martinez Cardenas

3 ancy Patifio Restrepo Aler Fernando Arias Patifio Gustawo Adolfo Martinez Cardenas

= Carlos Alberta Marin Gonzalez | John Fredy Sepulveda Jimenez Gustawo Adolfo Martinez Cardenas

5 John Fredy Sepulveda Jimenez Carlos Alberta Marin Gonzalez Gustawo Adolfo Martinez Cardenas

E Sub-Area De Gabriel &lonso Galvizs Bernal Gustavo Adalfo Wartinez Fahin Buitraqo Garcia

fx] Notificaciones Gustawo Adolfo Martinez Gabriel Alonso Galvis Bernal Fahio Buitraqo Garcia

Harald Orlanda Mifio ' alencia

Lyda Cristina Lopez Aristizabal

Gustaws Adolfa Martinez Cirdenas

Lyda Cristina Lopez Aristizabal

Harold Srlando Mifio ¥ alencia

Gustaws Adaolfa Martinez Cirdenas

Julio Cesar Dugue Dugue

F abio Buitrago Garcia

Gustavo Adolfo Martinez Cardenas

Fabic Buitrago Garcia

Julio Cezar Ougque Dugue

Gustavo Adolfo Martinez Cardenas

Depdsitos Judiciales

JOTETRUET AT EETODAT

Dliana Maria Arenas Garcia

Feparto §y
Asignaciones

Liliana Maria Pachan Gutiérrez

MMaria Teresa Calle Obando

Luz Mary Heredia Echeverri

Luz Mary Heredia Echeverri

Luz Andrea Garzdn Maozo

Liliana PMaria Pachon Gutiérrez

Luz Andrea Garzdn Mazo

Luz Mary Heredia Echeverri

Iaria Tereza Calle Obando

IMaria Tereza Calle Obando

Liliana Mari a Pachdn Gutiérrez

Luz Andrea Garzan M_ozo
Fuente: Elaboracién propia de tabla con empleados espejo o empleados de apoyo.

Se dividié por areas y lo que se busca es que al menos dos personas estén prestas a
reemplazar al servidor ausente, manteniendo la correcta prestacion del servicio en todo
momento, de izquierda a derecha se tiene lo siguiente, en la primera columna el nombre
del area en la que el servidor se encuentra, en la segunda columna el nombre del
empleado permanente de dicha area y a su derecha los nombres de los empleados
espejo que lo supliran en caso de una contingencia.

Con relacién a los manuales de funciones se revisaron, redisefiaron y actualizaron, se
dividi6é el Centro de Servicios en sub-areas y con relaciéon a estas se crean las nuevas
funciones para cada empleado de acuerdo a su cargo y el area en la cual se desempenia.
Se entrega a cada empleado su manual de funciones para ser acatado, cumplido y
conservado en su hoja de vida. En el anexo nimero 1 se encuentra el manual de
funciones actualizado.
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En la verificaciébn de informes mensuales que deben presentar los citadores a la Sala
Administrativa sobre la gestion desarrollada, se encontré que estos no se elaboraban
oportunamente (retrasos de hasta 9 dias) y adecuadamente, como se evidenci6é en el
oficio CSJ-13-1140.

Como acciones de mejora se estandarizd el formato de reporte, se fij6 fecha limite de
entrega y se emitié circular CSJ-13-061 del 18 de julio de 2013, de la cual se hace el
respectivo seguimiento.

Figura 2-20: plano del Centro de Servicios y distribucién de puestos de trabajo por areas.
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Inicialmente el Centro de Servicios Judiciales no tenia una estructura organizada en si
con relacion a las areas funcionales, en primer lugar no todos los empleados tenian sus
puestos de trabajonunca habian tenido una distribucion de puestos de trabajo, por lo
tanto esta coordinaciéon genero una distribucion de puestos de trabajo y los reorganizé
por células de acuerdo a su area funcional, los puestos de trabajo color rojo representan
el area de reparto, los de color azul representan el area de comunicaciones, los de color
amarillo hace mencion al area de sistemas y secretaria, el de color morado se encarga
de la programacion de audiencias, los de color verde representan el éarea de
correspondencia, las lineas punteadas representan el area de atencion preferencial, de
esta forma se divide el centro por areas funcionales y se mejora la eficiencia en el
trabajo.
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2.3 Sistema Integrado de Gestién de Calidad

Dentro de los elementos esenciales para la obtencion de la certificacién en normas ISO
se encuentra en todas ellas la fase de documentacidén, es esencial para obtener la
certificacion, por lo que uno de los primeros pasos fue la creacion de documentacion,
muchos procesos no tienen documentacion estandarizada, sino que tienen simples
papeles anexos como el que se ilustra a continuacion, el cual era utilizado para registrar
la informacion de las audiencias de control de garantias.

Figura 2-21: Antiguoformato de control y chequeo de las solicitudes de audiencia
preliminar.

ID DE AUDIENCIA
IMINAR
“L‘_ fete SR wwe 400

Dada esta situacion la coordinacién del Centro de Servicios Judiciales,decide
implementar algunos formatos para empezar a generar un control frente a la informacion
gue ingresa al Centro de Servicios por parte de los diferentes entes y desarrollar una
trazabilidad frente a las audiencias de control de garantias. Los resultados fueron los
siguientes.
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Figura 2-22: Nuevo formato de control y chequeo de las solicitudes de audiencia
preliminar

RADICADO
INYESTIGADDOLA])
DOELITO

FECHA DE

FISCALIA M= [TELEF |
NOMBREE FISCAL

CONFIRMALCION DE PROGRAMACION

CORROBORADA CON | =1 | | o |
INYESTIGADD [A] 1

NOMEBRE |

HOTIFICADD =1 MO

INFORME DE CIT ADURIA =1 MO
INYESTIGADD [A] 2

NOMEBRE |

HOTIFICADD =1 MO

INFORME DE CITADURIA =1 MO

DEFENSOR INYESTIGADOLA) 1
NOMEBRE DEFENSOR |

DEFENSOR FUBLICD =1 MDD
DEFENSOR DE CONFIAMNZA =1 MDD
DEEIDAMENTE NOTIFICADD =1 MDD

DEFENSOR INYESTIGADO[A]) &
NOMERE DEFENZOR |

DEFENISOR FUBLICD =1 MDD
DEFENEOR DE CONFIANZA =1 MO
DEEIDAMENTE NOTIFICADD =1 MDD
R LFAFLA W RAFLF AFA. LrLFFEE ISR = [ Lo J
DEFENSDORIA DE FAMILIA 1 N
COMISARIA DE FAMILIA =1 MO
DEEBIDAMENTE HNHOTIFICADOD =1 MO
MINISTERIO PFUBLICD
FERSONERIA MUNICIFAL 1 [ L)
PROCURADORIA JUDICIAL =1 MO
DEEBIDAMENTE HOTIFICADD E1 ND
ODBSERYACIONES

NHOMEBRE DE 8UIEN
FECHA

El anterior formato permite reemplazar los papeles anexos que se utilizaban y de manera
completa registrar la informacién necesaria para la programaciéon de audiencias de
control de garantias.

En el area de correspondencia, se dan instrucciones explicitas con relacion a la
documentacion recibida por parte de las fiscalias, y segun los resultados anteriormente
presentados con relacién al diagrama Ishikawa y el diagrama de Pareto. Se obtuvo que
el principal problema para la caida de audiencias fuera la falta de individualizacion plena
de las partes mediante mision de trabajo, por lo que se efectlian los primeros controles
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en el Centro de Servicios para la recepcion de dichas solicitudes, las cuales en muchos

casos viene incompleta.

Figura 2-23: lista de chequeo para solicitudes de audiencia preliminar publica.

FRAAED SEAREEAE FREE PERREFT PEEL G

= *T‘\ LHETEITE SEHELAL O MAMEALES
: \;t,_j_", CENTRG OE SERVICIOS JUCRL ES FE £ 05 JUESEADEE FEMALES FE ALIMZALE5

Fuente:Check List para control de documentacion de la fiscalia elaboracién propia.

CHECKLIST FISCALIA

Lista de chequeo a aplicar cuando se recibe una solicitud de audiencia preliminar

EARANMTIAS PLEELACAS

FTEAS
AT

TIERE RADICADD COMPLETO Y LEGIELE?

ESPECIFICA CLARAMENTE TIFDO DE AUDIENCIA?

ESFECIFICA CLARAMERNTE DELITO [5]?

INDICA NOMBRES COMPLETOS DEL [LOS] INYESTIGADO

ESPECIFICA SITUACION JURIDICA INVESTIGADO [5]): DETENIDO O
LIEERTAD?

DOCUMENTOS IDENTIFICACION INVESTIGADOD

DIRECCION ¥ TELEFORO DE UBICACION INVESTIGADD

CONTIENE NOMBRES COMFPLETOS ¥ICTIMA [5)2

EAEE A A

INDICA DOCUMENTOS IDENTIFICACIOMN VIS TIMA (517

ESPECIFICA CALIDAD ¥ICTIMA CUANDO ES MENOR DE DOFPCIONAL

DIRECCION ¥ TELEFOMO DE UBICACIOMN WICTIMA =

CONTIENE FIRMA DEL FISCAL QUE SOLICITA AUDIENCIA? X

Fn los itemn donde aparece opcional indica que dependiendo del tipo de solicitud, en ocasiones no se haria exigible
dich itemn

Figura 2-24: lista de chequeo para solicitudes de audiencia preliminar privada.

FAAA SEEWEEAE LIEE POGER FPLBL G

_' ’T"l\ LS FRFFE L CEAE FIE AT B 5
. \_‘J ENTRG DE SERYNCNES JEERCIALES DE LS JHETEALNERS PEMALES DE AMAMZALES

Fuente:

CHECKLIST FISCALIA
Lista de chegueo a aplicar cuando se recibe una solicitud de audiencia preliminar
orivada
GAFANTINE
FTEM o -
TIEME RADICADD COMPLETO ¥ LEGIELE? X
ESPECIFICA CLARAMENTE TIFO DE AUDIENCIAZ? X
ESFECIFICA CLARAMENTE DELITO [S] X
INDICA NOMERES COMPLETOS DEL [LOS) INVESTIGADO (S) | OPCIONAL
ESFECIFICA SITUACION JURIDICA INWESTIGADO [S): DETEMIDD O
LIEERTADI? OPCIONAL
DOCUMENTOS IDENTIFICACION INVESTIGADD OFCIONAL
DIRECCION ¥ TELEFOMO DE UEICACION INVESTIGADD DFCIONAL
CONTIENE NOMERES COMFLETOS ¥ICTIMA [S)? OFCIONAL
IMOIC.A DOCUMENTOS IDEMTIFICACION WICTIMA [S]7 OFCIONAL
ESPECIFICA CALIDAD ¥ICTIMA CUANDO ES MENOR DE__| OPCIONAL
DIRECCION ¥ TELEFOMO DE UBICACIGN WICTIRA DFCIONAL
CONTIENE FIRMA DEL FISCAL QUE SOLICITA AUDIENCIAZ? X

En los item donde aparece opeional indica que dependiendo del tipo de zalicitud, en ocasiones no se haria I
]

sxinible dicho jtem

Check List para control de documentacion de la fiscalia elaboracion propia.
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Figura 2-25: lista de chequeo para procesos de reparto ante despachos de

conocimiento.
- FEAAANAD SEAERECEAE FREE PR e LS S

y Tﬁ_ IS F A F IR A LR AR AT AL E S

'__,‘_E-j_-!_‘p §EA TR LS SE RS SRR L T S F RS TR RS AT S

LS T C RN S TS SRS T e N LT S T ST e (TS S T
T R TR O T e SRR ST T ST LRCVCRT G L RTINS, e ST ey
R, AT e e A e ST S A e Fnitn s e

FERER O SRS A
FFEAF A
BEapicann COMELETO Y LEGIELE
ESFECIFICACION TREAMITE
ESPECIFICACION DELITO [5)
MOMERES COMPLETOS INVESTIGADOS
SITUACION JURIDICA INFESTIGADND:
DETENIDO O LIBERTAD
DOCURERTOS IDERITIFIC A CIOR]
DIRECCION ¥ TELEFONDO DE
UBICACION INVESTIGADDO
MOMEBES COMELETOS WICTIRASS
ODOCUMERNMTOS IDENTIFICACION
ESFECIFICAS CaLIDaD wICTIRAS CUSRDO
ES MEROF DE EDAD
DIRECCION ¥ TELEFONDO DE
UBICACION ¥ICTIMA

CUADERMO O ESCRITOS FOLIADOS
ESPECIFICA CANTIDAD DE
ESFECIFICS CARTIDWAD Y TIFD DE

FIRMA FISCAL

M[aCiacag) 26 | A M XK [ X xx:cx',{:

Fuente: Check List para control de documentacion de la fiscalia elaboracion propia.

Con relacién al area de notificacion se presentaban inconvenientes con relacién a las
citaciones de personas,las cuales no eran ubicadas en su lugar de residencia en la
primera oportunidad, por lo que el citador perdia tiempo y dinero en ubicar a las partes y
debia volver a desplazarse a las mismas zonas en varias ocasiones para garantizar su
notificacion,a consecuencia de esto, se disefid un formato el cual es dejado en la
residencia y cuando el individuo en cuestién lo lee se percata de que es citado al Centro
de Servicios Judiciales, donde posteriormente es notificado, este permite que se
reduzcan costos por desplazamientos y mejore la eficiencia en la notificacién, a
continuacién se presenta el formato respectivo.

Figura 2-26: formato de citacion para el Centro de Servicios Judiciales.

Rama JTudicial del Poder Publice
Distrite Judicial de Manizales
Centro de Servicios Tudiciales de los Tuzgados Penales
Seccional Manizales

CITADOR (A):
CITACION NUMERD

En la fecha . en mi condicion de citador {a). me hice presente en la direccion
. con el fin de realizar diligencia judicial con El (La) Sria)
. donde no fui atendido pues alll no se encontraba nadie.
Para tal fin se le dejd la presente CITACION con el fin de que comparezeca al CENTRO DE SERVICIOS
JUDICIALES DE LOS JUZGADOS PENALES de esta ciudad. que se encuentra ubicado en la CALLE 27
NUMEROQ 17-21, Edificio Area Penal Oficina 101 Barrio San José, en el término de la distancia, a fin de
ser notificado(a).

Calle 27 No 17 - 21 Piso 1 Edificio Aren Penal Tel §845426 Fax 8848427
Correo Electronice: cserjudma’deendoj ramaiudicial gov.co
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2.3.1. Occupational Health Safety Assessment Series 18000.

Con relacion a las normas OHSAS 18000,se inicia con la creaciébn de un equipo
especializado para generar un diagnostico detallado de la situacién del centro, el equipo
fue conformado de acuerdo a los perfiles observados en las hojas de vida por las
siguientes personas.

Lider de equipo: Manuel Fernando Valencia Sierra

En la actualidad se encuentra como lider de brigada de emergencia de la rama judicial,
anexo a esto posee los siguientes estudios especificos:

= Diplomado en Gestion y Prevencion de Riegos Universidad Autbnoma de
Manizales2004.
= Plan de Formacion de Brigadistas(Lider de Brigada Rama Judicial)2001.

Soporte al lider de equipo: Nancy Patifio Restrepo.

En la actualidad se encuentra como brigadista segunda de la rama judicial y fue
inspectora de policia en la Alcaldia de Salamina.

Supervision es realizada por parte del Ingeniero Industrial Edison Patifio Alvarez
Coordinador del Centro de Servicios Judiciales

Diagndstico de seguridad en el Centro de Servicios Judiciales

En relacion a la Demarcacion se puede decir que en el mismo no existe ningun tipo de
sefalizacién, que les permita a los empleados tener una conciencia constante de la
presencia de riesgos, ni existencia de elementos de proteccion y seguridad, ni de rutas
de evacuacion.

Se generd una demarcacion en el suelo de la ruta de evacuacidon en caso de una
contingencia, se reubicaron los extintores para que fueran de facil acceso y visualizacion,
asi como se generd un espacio en el Centro de Servicios para ubicar el botiquin de
primeros auxilios, cumpliendo con medidas de facil acceso, visualizaciéon y conservacion.

Equipo de proteccion Personal: se pudo detectar que las personas que manejan el
archivo fisico, no utilizan los medios de proteccion personal como son los tapa bocas,
guantes, con el fin evitar riesgos que amenacen la seguridad y salud en el trabajo, como
alergias, trastornos respiratorios, entre otros.
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Se solicité dotacion de tapabocas y guantes para los encargados del archivo fisico, ya
gue como se menciond anteriormente estan expuestos al polvo, plagas y humedad.

Todo servidor publico del Centro de Servicios mediante circular nimero CSJ-13-066 fue
informado sobre la portabilidad del Carné que los identifica como servidor publico dentro
de las instalaciones.

Dadas las construcciones generadas en el Centro de Servicios Judiciales, se
implementaron medidas de seguridad industrial para la prevencion de riesgos tales como:
el FMECA (Failure Modes, Effects and Criticality Analisis) que traduce como andlisis de
modo de fallos efectos y criticidad.

Es una herramienta de ingenieria que genera analisis de riesgos y permite tomar
medidas preventivas contra los riesgos mas criticos a continuacion se presenta su
estructura:

De izquierda a derecha se presenta el item u objeto a analizar, la causa generadora la
forma como ocurre el fallo, las posibles consecuencias que genera ya sea para la
empresa o para los empleados, seguidamente se describe gravedad la cual se clasifica
de 1 a 6 de la siguiente forma:

1. Despreciable.

. Dafos ligeros a la instalacion.

. Peligro dafios personales y de instalacion.
. Dafos graves en la instalacion.

. Dafios graves en sistema.

o 0o A~ WD

. Dafos graves sobrepasan el sistema

La probabilidad viene expresada de acuerdo a la frecuencia con que puede suceder un
acontecimiento de la siguiente forma:

1. Extremadamente baja.
. Muy poco frecuente.
. Poco frecuente.

2

3

4. Bastante posible.
5. Frecuente.

6

. Muy frecuente.
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El riesgo se califica igualmente del 1 al 6 de acuerdo con la probabilidad de que una
situacion insegura se materialice, el orden es representado por el cuadro de criticidad de
acuerdo a la combinacion de probabilidad y gravedad

Figura 2-27: Estructura de la matriz FMECA

ITEM | CAUSA | MODO | CONSECUENCIA | G
DE
FALLO

MEDIDA DE
PREVENCION
Y CONTROL

=~ T

0
B
4
B
I
L
I
D
4

Fuente:Elaboracion propia de la estructura de la matriz FMECA,

En la Figura 2-27 se representa la estructura basica de la matriz FMECA
discriminando de izquierda a derecha en primera instancia el item u objeto a evaluar,
la causa que lo genero, la forma en que ocurrio el fallo, las consecuencias, la
calificacion de acuerdo a su gravedad, probabilidad y riesgo, el orden y por dltimo la
medida de prevencion.

Se ha evidenciado que el uso de diferentes herramientas preparan al coordinador del
Centro de Servicios Judiciales para poder tomar decisiones asertivas a la hora
mejorar la eficiencia, los indicadores muestran cOmo se encontraba la situacion antes
de y muestran el progreso que se presento pero los indicadores por si solos no sirven
de nada deben venir acompafados de herramientas de ingenieria para tomar la
mejor decision y con relacion a esto el coordinar ejecuta los movimientos respectivos
muchos de los resultados son cualitativos otros no tanto pero lo importante es que se
estructura y disefla el sistema de operaciones como tal pues este Ultimo esta
conformado por todos por todos estos elementos y son estos lo que permiten llegar a
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la consecucién de los objetivos, pero de una manera mas efectiva y menos empirica,
con esta otra matriz FMECA se pudieron detectar riesgos que pudieron ser
prevenidos o evitados que de otra forma no hubieran sido tan fécilmente
identificables.

A continuacion se presenta el FMECA desarrollado para el Centro de Servicios
Judiciales.

Tabla 2-8: Andlisis FMECA Centro de Servicios Judiciales.

ITEM CAUSA MF CONSECUENCIA |GP|R|O|MP OBSERVACIONES
o o . solpes en craneos o . L .
1.Catda ée . Descuido d los opararios con | o| | < |cercamiento con cinta de sapuridad . . . .
trzbajo 2n altura o . |sezmentos dal 32(2|3 , . 32 cafea &l area da trabajo v 52 evacuz al personal de lto risszo
glementos sus herramisntas de trabajo 2l arza g2 trabajo
cwerpo
A e s T o . o T . e
Quemaduras | Procadimiznto o Procadimientos operativo , . . L
LT i * | Trabajar sin zafas de e i =,D,p |3 debe realizer ol procefimisnto con zafas v demas
con chizpa de |operativos . perdida de la vision |3|4| 3| 3|secuenciales, exigir elementosde |, \ .
. . proteccion . implementas de proteccion personal
soldadura  [inseguros proteceion personal
3 Quemaduras | Procefimientos . ., , . uemaduras &n la . o o
L ’ . * |Caida de chispas sobrz los q. * Al cercamiznto con cinta dz sezuridad . . . )
con chispa de |operatives . pizl v partas 212|3| 6 \ . 52 cerca &l area de trabajo v 2 evacea 2l personal de alto rizszo
. . emplzados del C.8.] al arza ge trabajo
soldadura  |insemuros expuastas
. - generacion de
4Enfermedad| | ., |Generacionde polvoy = . e .
periofacion o . . |efisrmegages - utilizar tapaboeas v generar senerar constantements jornadas de limpiaza para evitar la
= . |escombros por la perforacion |, | 28, T L
.. |parsfesvpisos |, . , respiratorias 2 cavs Jornadas éz limpiaza acumulacion de polvo v escombros.
respiratorias de pisos v parades )
del polve
oy s |Procsfimientes [ . . v, |caidadal personal, Procadimizntos oparativos T . .
Caidade i Deslizamisntos v perdidas ée . B i . . |el operario debe utilizar arnes para trabajos superiorzs a 1,30
oparativos oy muzrte de un 5|4 4| 1|secuenciales, exigir elementos dz
parsonal . aquilibrio del personal . .
inseEuos empleado proteceion personal
§. Elevados eracion e maquinaria _ . , _
L ’ L. Op i = i - generar las labores fuera del 2l operator debe zenerar los procesos de corte fuera del
decibeles  Maquinariz  |como sistraselectricasal  |problemas auditives [3(3(3(4]7,. . . e
s . ) adificio edificio.
(Ruido) interior dz las instalacionas
malos procesos o , . . , e
7 Fallas . pf, " | Inzsperticia e los . || | | Brenos procsses de seleccitn, Siemprz s2 debe tener personal bien calificato vsino e
de seleccion de L dafios estrueturales |3(3(22(, . . L L .
astrueturales 4 trabajadorzs formacion v entrenamiento posible 2 1z debe dar vna buena formacion v entrenamiznto
DErs0f

Fuente: elaboracién propia de analisis de riesgo usando la matriz FMECA.
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Tabla 2-9: cuadro de criticidad Centro de Servicios Judiciales.

Probabilidad

Gravedad

Cuadro de criticidad

Fuente:La tabla 2-9 esboza el cuadro de criticidad elaborado para el centro de
servicios judiciales, fue realizado mediante elaboracion propia.

Algunas de las soluciones planteadas luego del analisis FMECA fueron la
demarcacion de las zonas de riesgo para aislar las amenazas. (Definicion de riesgo:
es la probabilidad de que una posible amenaza se materialice), evacuacion del
personal durante medias jornadas los dias 7 y 8 de octubre para agilizar las obras y
evitar efectos colaterales, coordinacion y direccién de detalles estructurales con base
a su funcionalidad, solicitud de elementos basicos de seguridad a los contratistas
para el desarrollo de la obra como lo son gafas para desarrollar la soldadura y arnés
para el desarrollo de trabajos en altura, entrega de tapabocas al personal del Centro
de Servicios, direccion de jornadas de limpieza con la empresa de aseo para evitar
enfermedades respiratorias, concertacion con el departamento de sistemas la
limpieza de equipos de computo afectados por el polvo al igual q la proteccion de los
puestos de trabajo y equipos para minimizar el dafio.
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Figura 2-28: delimitacién de la zona de trabajo y proteccion de equipos de computo.

En la Figura 2-28 anterior, se puede observar la demarcaciéon de seguridad presente en
el Centro de Servicios Judiciales, los equipos y puestos de trabajo fueron cubiertos para
evitar su deterioro.

El uso de diferentes herramientas de ingenieria permite obtener un mayor control y
seguimiento a todos los procesos del mismo, como se representd anteriormente se
puede recalcar el hecho de que la utilizacion de herramientas de ingenieria y la
aplicacion de indicadores como los de puntualidad y eficiencia, reducen costos
operativos, riesgos y amenazas, mejoran el ambiente de trabajo y facilitan la operacion,
mediante todas estasherramientas se pudo disefiar el sistema de operaciones del Centro
de Servicios Judiciales, el sistema como tal empieza con la recepcion de los formatos de
solicitud de audiencia, que presenta la fiscalia, este formato es revisado y comparado
con las listas de chequeo que fueron ilustradas anteriormente, luego pasan al area de
programacion de audiencias, en donde se programa y se registra toda la informacion de
la audiencia, se revisa nuevamente que incluya toda la informacion pertinente para evitar
fallas en el proceso de notificacion, luego pasa al area de elaboracion de citaciones en
donde se genera el documento para que lo revise el coordinador para su firma y posterior
delegacién a los citadores y por ultimo es repartida al juez para que desarrolle la
audiencia, si la audiencia no es llevada a cabo se registra en el diagrama de Pareto con
Su respectiva causal, para ser estudiada y tomar los correctivos necesarios, para evitar
gue se vuelvan a caer.

Aspectos como la infraestructura permitieron, empoderar a los Servidores Judiciales en el
desempefio de su trabajo y el cumplimiento de sus obligaciones basicas, la adquisicién
de equipos de cémputo de igual forma facilitd el desarrollo de sus funciones, la
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documentaciéon y generacion de listas de chequeo facilita la observacion de fallas y
recepcion de documentacién incompleta a la hora de programar las audiencias, la
implementacion de controles de horario genero cultura de puntualidad y evito pérdidas
econdmicas a la rama judicial las cuales para el primer mes representaban 1159 minutos,
traducidas en salario de los Servidores Judiciales perdidos y con la creacién de
empleados espejo se garantizé la prestacion continua del servicio frente a contingencias
de manera automatica al no necesitar de la validacion de un coordinador.

Segun la tabla 1-3 se pudo observar como se redujeron las quejas para el mes de enero
al 0% gracias a herramientas como los diagramas Ishikawa los cuales evitan que se
vuelvan a cometer los mismos errores del pasado, generando planes de accion frente a
las fallas acontecidas, la reduccién es cercana al 300%.

La entrega de informes de citaduria se redujo de cifras que rondaban el 50%, al 0%,
gracias a la visualizacion de estos indicadores, se pudo tomar las medidas respectivas
para corregir la situacion que para este caso fue la generacion de una circular, solicitando
la puntualidad en la entrega de dichos informes.

Otro indicador utilizado en la elaboracion del sistema de operaciones del Centro de
Servicios fue la medicion de la eficiencia con relacion a la generacion de las citaciones,
las cuales eran presentadas casi siempre con errores de direccion, teléfono, fallas en la
escritura de los nombres y apellidos en general, al iniciar el estudio se pudo evidenciar
gue la eficiencia era demasiado baja, sin embargo inmediatamente se enter6 al personal
sobre la creacion del indicador, el cual seria tenido en cuenta para la calificacion de los
servidores que las generaban, inmediatamente se presentd un incremento de la
eficiencia a continuacién se presentan los indicadores utilizados y el cuadro que los
sintetiza.

Véase ecuacion (2-3), (2-4) y (2-5).

Namero de citaciones con errores

Eficiencia en la creacion de las notificaciones= L S — % 100%

Eficiencia en la creacion de las notificaciones= e « 100%

Eficiencia en la creacion de las notificaciones= 5%

(2-5)
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Estos indicadores son diarios, sin embargo para generar una calificacibn mensual se
utilizan los siguientes indicadores. Véase (2-6), (2-7) y (2-8)

Nimero total de citaciones con errores en el mes
icienci i ificaci - 1- .
Eficiencia en la creacion de las notificaciones mensual . % 100% (2-6)
Total citaciones del mes

Eficiencia en la creacion de las notificaciones mensual= 1- - % 100% i (2_7)
224

Eficiencia en la creacion de las notificaciones mensual= 76,34% (2-8)

De esta manera cada uno de los servidores que genera citaciones puede ser evaluado
en su rendimiento, se aumenta su eficiencia al generar un seguimiento a la misma
debido a que al tener conocimiento que dichos indicadores afectaran su calificacion, el
Servidor estara mas pendiente del trabajo que realiza, se pudo evidenciar como la
creacion de este indicador incidi6 en el rendimiento de Servidor Judicial de manera
inmediata demostrando como la creacion de indicadores dentro de la estructuracion de
un sistema de operaciones mejora la eficiencia y trazabilidad del trabajo.

Tabla 2-10: Cuadro de indicadores de eficiencia en la creacion de las notificaciones.

indicador juliana sobre digitacion de citaciones

tipo de falla
fecha total citaciones | numero citaciones con fallas | porcentaje de efectividad  |digitacion nombre |digitacion direccion |digitacion numeros telefonicos |digitacion fecha |digitacio
16-0ct-13 B S 1 3
17-00t-13 18 1 9% 1
18-0ct-13 11 0 100%
2-oct-13 27 2 93%
22-0ct-13 20 1 95% 1
23-oct-13 68 12 82% 1 1
2-oct-13 8 1 88%
28-oct-13 ELl 0 100%
12-nov-13 27 7 % 1 3
18-nov-13 7 0 100%
20-nov-13 28 2 93% 1 1
25-nov-13 27 2 93% 2
26-nov-13 2 0 100%
27-nov-13 1 0 100%
28-nov-13 Ell 4 8% 1
02-dic-13 35 100%
11-dic-13 Ell 0 100%
| Ddic3 8 1 %% 1 2 1

Fuente: elaboracion propia mediante la verificacion manual por parte de la coordinacion
de las citaciones.
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En la Tabla 2-10 se puede evidenciar de manera mas amigable el comportamiento de los
indicadores de rendimiento de un Servidor Judicial el cual puede ser monitoreado y
controlado con base en estos indicadores, la tabla incluye el campo de fecha para
generar la trazabilidad de rendimiento por épocas, el total de citaciones generadas en el
dia seguido por el niumero de fallas cometidas en el mismo, el indicador de porcentaje de
eficiencia y una descripcion detallada del tipo de falla cometida para generar
posteriormente datos historicos,por Ultimo se presentan los resultados del indicador
generado con las planillas de solicitud de fecha de audiencias que pasaron de un
represamiento del 100% al 0%, las planillas recibidas del 2 de octubre al 1 de diciembre
fueron 294 de las cuales no hay ninguna represada. Véase ecuacion (2-9) y (2-10)

Numero de planillas represadas de octubre a diciembre
Porcentaje de planillas represadas de octubre a diciembre= % 100% (2'9)
total de planillas de octubre a diciembre

0
Parcentaje de planillas represadas de octubre a diciembre= x100%= 0% (2'10)
294

Es necesario crear muchos mas indicadores en el Centro de Servicio Judiciales para
perfeccionar el sistema de operaciones siguiendo evidentemente la busqueda de la
mejora continua de todos los procesos sin embargo debido a la extensién de este
proyecto, se abre paso a proximos trabajos que puede complementar este Ultimo.



3. Conclusiones y recomendaciones

3.1. Conclusiones

Gracias al disefio del sistema de operaciones del Centro de Servicios Judiciales, se pudo
observar una notoria mejoria con relacion a la organizacion del centro como se pudo
observar en los indicadores antes presentados la eficiencia en la realizacion de las
audiencia mejoro el cual es el mas importante al ser la funcion principal del centro de
servicios,alrededor de un 20%, las jornadas laborales se vieron reducidas para los
servidores judiciales con el reparto equitativo de las cargas laborales como se pudo
observar con la nueva distribucion de cargas de los citadores, el nimero de quejas se
redujo al cero% para el mes de enero, dadas las multiples medidas implementadas en el
Centro como lo son los formatos de recepcién de documentacion, los cuales impiden que
informacién errada ingrese al mismo e impida su ejecucion,la infraestructura y el sistema
tecnolégico son partes esenciales para el buen funcionamiento de un Centro de
Servicios, las mejoras introducidas hasta el momento, evidencian la importancia de la
organizacion de los diferentes procesos para generar una estructura coherente y eficaz.

Los problemas detectados en el Centro de Servicios reflejan las debilidades en
planeacion y en verificacion de la gestion administrativa, la ausencia de indicadores de
desempefio, la asignacién de actividades con criterios de equidad, el seguimiento y la
evaluacion respectiva, las herramientas de ingenieria como lo son diagramas Ishikawa,
diagrama de Pareto, estudios de métodos tiempos y movimientos, entre otros permiten
aumentar la eficiencia de un sistema.

Una vez terminadas las construcciones en el Centro de Servicios Judiciales, se inici6é con
los estudios para generar la nueva redistribucién de los puestos, se opt6 por un enfoque
por grupos en donde la sectorizacion se gener6 de acuerdo a las areas funcionales,
facilitando la comunicacion entre los servidores al evitar desplazamientos lejanos a otros
puestos de trabajo,también es interesante destacar que los indicadores son parte
fundamental a la hora de empezar a generar una trazabilidad del rendimiento de un
sistema, ya que donde existen indicadores, hay posibilidad de medicion y esta genera
informacion objetiva lo que permite tomar decisiones asertiva, como es el caso de los
indicadores de puntualidad, los cuales llevaron a generar las alarmas respectivas y
llamados de atencién verbales para evitar estas situaciones e incluso los indicadores de
caida de audiencias, combinados con los diagramas Ishikawa que permitieron la
identificacion de las causales para la caida de las mismas.
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La ingenieria aporta una organizacibn y coordinacion del trabajo, acorde a las
necesidades del servicio, distribuyendo uniformemente las cargas de trabajo, en las
diferentes areas del centro, y se evidencia como estructura y potencia el sistema de
operaciones, permitiendo el cumplimiento de las metas trazadas por la alta direccion.

3.2.

Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de los demas indicadores de gestion incluidos
dentro de la calificacién de los Servidores Judiciales, toda vez que es de vital
importancia para asegurar que los mismos cumplen los méritos suficientes como
para continuar en un cargo en carrera.

Es necesario el acompanamiento de un ingeniero de sistemas para materializar
gran cantidad de indicadores, pues con la ayuda de un ingeniero de sistemas es
posible facilitar enormemente la estandarizacion de procedimientos y la creacion
de nuevos indicadores.

Se recomienda la implementacion de un modelo BPM al interior del Centro de
Servicios Judiciales dado gue metodologias como estas permiten identificar,
levantar,documentar,disefiar,ejecutar,medir y controlar los procesos de la
organizacion mejorando la eficiencia y eficacia de la misma, hacia el cumplimiento
de las metas trazadas por la alta direccién, anexo a esto, complementa y
estructura el sistema de operaciones del Centro de Servicios Judiciales.
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