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de la organizacion.

Sistema Informatico de Apoyo a la Defensa Publica.
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Telgua Empresa que brinda el servicio de enlace de datos.
Ticket Numero que la empresa que provee el servicio
coloca como identificador de caso a la falla que se

presente.

Vision Aspiraciones de una organizacion.
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RESUMEN

El Instituto de la Defensa Publica Penal (IDPP) tiene como propdsito
fundamental mejorar el servicio que presta a la poblacion guatemalteca dentro
del Sector de Justicia, para asistir de forma gratuita a todas aquellas personas
de escasos recursos econdmicos y que se ven afectados por no contar con un

servicio de defensa.

La plena ejecucién de las funciones ha permitido el crecimiento y
representatividad de la institucion dentro de la Republica, lo cual ha generado el

establecimiento de varias sedes a nivel tanto departamental como municipal.

Este crecimiento asi como la incorporacion de nuevas tecnologias
informéaticas para el desarrollo de las actividades, genero la necesidad de dar
una pronta respuesta a la complejidad a la que se esta enfrentado es decir la
diversidad de métodos para la realizacion de las actividades en cada una de las
diferentes sedes, asi como en el conjunto de la institucion en términos de

procesos y practicas operativas y sistemas informaticos.

Este crecimiento repentino ha generado diversidad en la ejecucion de las
actividades de las funciones técnico-juridicas, obstaculizando en determinado

momento la buena ejecucion de las mismas.

Es muy importante destacar que esta variabilidad que se menciona se
debe a que aunque existe una estructura organizacional establecida asi como
un manual de funciones, los problemas como tipo de lugar, carga laboral y
problemas presupuestarios provocan que no todas las sedes cuenten con todo

XV



el personal establecido para el funcionamiento, lo cual perjudica durante la
ejecucion de las actividades ya que estas deben repartirse entre el personal que

se posee sin importar si estan relacionadas directamente con el puesto.

Por tal razén, se propone el establecimiento de una guia que le permita al
personal conocer y entender de manera practica, la forma en la realizacion de
dichas actividad a través de la creacion e implementacion de procedimientos e
instructivos estandarizados para las sedes regionales en el manejo de los

procesos penales.
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OBJETIVOS

General

Estandarizar procedimientos de las funciones técnico-juridicas del Instituto

de la Defensa Publica Penal.

Especificos

1. Establecer los pasos, actividades, responsables y documentos clave de
cada uno de los procedimientos e instructivos, que se realizan para las

actividades de las funciones técnico-juridicas de las sedes regionales.

2. Definir las actividades que forman parte de los procedimientos e
instructivos y presentarlas en la secuencia l6gica en que se desarrollan

las mismas.

3. Representar graficamente a través de flujogramas los procedimientos e
instructivos, para comprender mejor la secuencia, acciones vy

responsables de cada uno de los mismos.

4. Proporcionar al personal de las sedes una guia que les permita conocer
la forma correcta en la que se deben realizar cada una de las

actividades.

5. Mejorar el uso de la herramienta web (SIADEP) para el uso de

actividades técnico-juridicas en las sedes regionales.
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Realizar un plan de capacitacion que permita reducir las fallas en los
equipos de telecomunicaciones y servicios informaticos, que
proporcionan la comunicacion y desarrollo de actividades entre las

diferentes sedes regionales.
Crear una propuesta de ahorro para el uso del recurso hidrico en los

servicios sanitarios de las instalaciones de las oficinas centrales de la

institucion.

XVII



INTRODUCCION

El Instituto de la Defensa Publica Penal (IDPP) es el organismo
administrador del servicio publico de defensa penal, para asistir gratuitamente a
personas de escasos recursos economicos. Goza de autonomia funcional y
total independencia técnica para el cumplimiento de las funciones, todo de

acuerdo al Art. 1 de la Ley del Servicio Publico de Defensa Penal.

El presente trabajo de graduacion en la realizacion del Ejercicio
Profesional Supervisado inicia con el diagnéstico de las diferentes sedes que la
institucion ha creado, para tener presencia en el territorio nacional y brindar los

servicios de manera descentralizada.

La investigacién permite conocer las diferentes actividades que se realizan
en cada una de la sedes y como la variabilidad en la ejecucion de las mismas

es un factor determinante en la buena ejecucion de las mismas.

Razén por la que se realiza la estandarizacion de procedimientos e
instructivos que permitan servir de guia en la realizacion de las distintas
actividades de las funciones técnico-juridicas, sirviendo ademas como una
herramienta que permite ayudar en la induccién de personal nuevo y consulta
para el personal existente, asimismo que sirve de complemento para el

personal que es trasladado a otras sedes o rotado en otros puestos.

Para el tema de Produccibn mas Limpia se busca a través de la
concientizacion del personal por medio de charlas informativas y una rotulacion

adecuada, que comprendan y tengan la capacidad de formar conciencia y
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cultura de la importancia del ahorro de los recursos naturales, en este caso de
investigacion el tema de énfasis es el ahorro en el consumo de agua en los

servicios sanitarios de las oficinas centrales de la institucion.

Para finalizar el cuarto y dltimo capitulo, se denomina de ensefianza-
aprendizaje, dentro de este se realizdé un diagndstico del estado de los equipos
de telecomunicaciones asi como de los servicios informaticos que se prestan
con el fin de elaborar un plan de capacitacion que permite la reduccion de fallas.
Teniendo asi la posibilidad de compartir y aplicar conocimientos adquiridos
dentro de la carrera y que sean de beneficio para la sociedad.
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1. GENERALIDADES DEL IDPP

1.1. Antecedentes

Con el Decreto Papal basado en el Concilio de Zaragoza de 1585, el papa
Benedicto Xl ordena y establece la participacion de un abogado en defensa de
los necesitados que no tuvieran medios para defenderse con el fin de
“...administrar justicia al menesteroso y al huérfano, como al humilde y al

pobre..” (Etica de la Abogacia y Procuracién, 1973, p 33)

Durante una época la defensa publica gratuita en Guatemala fue prestada
por estudiantes de derecho como requisito previo a optar al titulo abogado; mas
adelante, a cargo de los bufetes populares de las universidades del pais, con
estudiantes de los ultimos afios de la carrera de Ciencias Juridicas y Sociales a
quienes se les exigia el requisito de haber aprobado el curso de Derecho
Procesal Penal y principalmente, efectuar la practica penal en los tribunales de

la Republica.

Para 1988, los juristas argentinos, Julio Maier y Alberto Brinder,
elaboraron un anteproyecto del Cdédigo Procesal Penal vigente, que es
aprobado el 24 de septiembre de 1992 y cobra vigencia el 1 de julio de 1994.
En esta misma fecha entra en vigencia el Acuerdo 12-94 de la Corte Suprema
de Justicia, el cual regula el Servicio de Defensa Penal. En esta etapa, la

Defensa Publica Penal depende totalmente de la Corte Suprema de Justicia.

Con la transformacion de los sistemas de justicia en América Latina, el

proceso penal en Guatemala, paso del sistema inquisitivo al sistema acusatorio,



mas respetuoso de las garantias constitucionales y procesales y en este, otros
actores irrumpen en el escenario de justicia. Se logra la inclusién de la Defensa
Publica, el Ministerio Publico, agregados al ya existente Organismo Judicial y
ademas, se avanza poniendo en practica el juicio oral. Esto hace evidente la

necesidad de fortalecer la defensa publica existente en ese momento.

Como consecuencia, se concluye con la prioridad de crear una institucion
que en forma autbnoma asumiera la defensa de las personas de escasos
recursos, garantizando no sélo el derecho de defensa, sino también las

garantias del debido proceso.

El 5 de diciembre de 1997, el Congreso de la Republica aprueba el
Acuerdo Legislativo 129-97, que corresponde a la Ley del Servicio Publico
Penal, el cual entra en vigencia el 13 de julio de 1998. Con ello se abandona la

dependencia institucional del Organismo Judicial.

La autonomia funcional e independencia técnica le han permitido extender
la cobertura a los 22 departamentos de Guatemala, conquistar un

posicionamiento y reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional.

1.2. Visién

La vision del instituto esta enfocada en la busqueda de la prestacion de
un servicio eficiente y de calidad, utilizando para ello los elementos técnicos y

humanos que le coadyuven al logro de las funciones:

Ser una entidad de alta calidad técnico-legal con presencia, protagonismo y liderazgo
en el Sistema de Justicia y en el medio social, con una estructura organizacional
funcional, eficaz y eficiente que permita tener la capacidad de atender a todas

aquellas personas que requieran del servicio de asistencia juridica, priorizando a las

2



de escasos recursos. Asimismo, desea contar para ello con Defensores Publicos de
alto nivel profesional, convertidos en agentes de cambio y transformacion hacia una
justicia penal, que respete la plena vigencia de los principios constitucionales y
procesales del derecho de defensa’.

1.3. Mision

La mision del instituto esta basada en las funciones que le han sido
asignadas constitucionalmente y conforme los tratados internacionales, para el

servicio de la poblaciéon en general:

Somos una entidad publica autbnoma y gratuita que ejerce una funcion técnica de
caracter social, con el proposito de garantizar el derecho de defensa, asegurando la
plena aplicacion de las garantias del debido proceso penal, a través de una
intervencion oportuna en todas las etapas. La entidad desarrolla las atribuciones con
fundamento en el derecho de defensa que garantiza la Constitucion Politica de
Guatemala, los Tratados y Convenios Internacionales ratificados por Guatemala en
materia de Derechos Humanos, asi como en la Ley de creacién y su reglamento,

inspirada en el espiritu de los Acuerdos de Paz®.

1.4. Politica

Contribuir a la formacion de un modelo de administracion de justicia penal
democratico y con apego a los principios constitucionales, liderando la
coordinacion de esfuerzos al mas alto nivel de las autoridades de justicia, de los
lideres de la sociedad civil organizada, los representantes diplomaticos y la

cooperacion internacional.

!Instituto de la Defensa Publica Penal. Manual de organizacion y funciones. p. 10
2Op. Cit. p. 11



Fomentar la coordinacion interinstitucional entre las entidades del sistema
de justicia, en la busqueda de soluciones y consensos a la problemética y
temas comunes al sector. Y hacia las instituciones afines a nivel internacional
privilegiando la incidencia en el proceso de defensorias publicas a nivel

latinoamericano.

1.5. Estructura organizacional

La institucion tiene una estructura organizacional funcional, esta

conformada por un consejo que es la maxima autoridad y esta integrado por:

o El presidente de la Corte Suprema de Justicia.

o El procurador de los Derechos Humanos.

o Un representante del Colegio de Abogados y Notarios de Guatemala.

o Un representante de los decanos de las facultades de derecho de las

universidades del pais.
o Un representante de los defensores de planta, electo por la Asamblea de
Defensores.

En ese sentido se puede observar que la maxima autoridad esta
constituida por el Consejo del Instituto de la Defensa Publica Penal, que delega
la autoridad sobre la Direccion General, la cual cuenta con 5 unidades de

asesoramiento técnico divididas de la siguiente forma:

o Asesores especificos: son responsables de brindar asesoria técnica y
profesional a la Direccion General en los asuntos que correspondan,
segun la especialidad y en los ambitos de accion que le sean asignados

por los requerimientos y necesidades del funcionamiento institucional.



o Unidad de Supervision General: responsable de planificar, organizar,
coordinar y dirigir las actividades de supervision, en el ambito
disciplinario, administrativo y operativo, que se realicen en el instituto con
el propdsito de alcanzar los objetivos institucionales y que tienen relaciéon
directa con el trabajo realizado por los trabajadores técnicos y

profesionales.

o Unidad de Auditoria Interna: responsable de contribuir al mejoramiento
de los niveles de eficiencia, transparencia y economia en el manejo

administrativo y financiero de la institucion.

o Unidad de Formacion y Capacitacion: responsable de disefiar, planificar,
organizar y ejecutar los programas, actividades y acciones de

capacitacion y actualizacion permanente dirigidas a los defensores.

o Unidad de Asesoria Juridica: es la dependencia administrativa encargada
de planificar, organizar, dirigir, ejecutar y evaluar los procedimientos y
actividades relacionadas con la asesoria legal que debe brindar a la
Direccion General de la institucién y demas dependencias; ejercitar todas
las acciones judiciales que sean de interés para la Institucion, asi como
actuar frente a las pretensiones judiciales promovidas contra el Instituto

de la Defensa Publica Penal y las autoridades.

Para la ejecucion de las funciones, el instituto cuenta con una
organizaciéon administrativa que le permite delegar autoridad y responsabilidad,
sobre unidades conformadas de acuerdo a la naturaleza de las actividades de
cada componente, con el fin de agilizar los diferentes procesos que se

desarrollan para el cumplimiento de las funciones.



Organizacion administrativa: la Direccién General, para la ejecucion de las
funciones administrativas y operativas, delega autoridad sobre cuatro grandes
divisiones organizacionales, con el objeto de delegar responsabilidades de
conformidad a las actividades inherentes a cada una de ellas, para facilitar los

procesos de acuerdo a la naturaleza, identificadas de la manera siguiente:

Division Administrativa y Financiera: division responsable del manejo
administrativo y financiero dentro de la institucion y es la encargada del
desarrollo de las politicas, estrategias, procesos, sistemas Yy practicas
necesarias para dirigir los aspectos relacionados con el funcionamiento

administrativo y financiero eficiente del instituto.

Estd integrada por los departamentos: Administrativo, Financiero,
Informética, De Cobro y Pago Administrativo, que tienen la funcion de proveer a
la institucion de los recursos materiales, financieros y técnicos, asi como de
diferentes servicios para el buen desarrollo de las actividades institucionales:
en el area administrativa se cuenta con las secciones de Compras, Almacén,

Servicios Generales, Transporte, Seguridad y Archivo Central.

En el Area Financiera se cuenta con las secciones de presupuesto,

Contabilidad y Tesoreria.

En el Area de Informéatica se cuenta con las secciones de Analisis y

Desarrollo, Soporte Técnico, asi como de Redes y Telecomunicaciones.

El Departamento de Cobro y Pago Administrativo no cuenta con

subdivision alguna.



o Division de Coordinaciones Técnico Profesional: es la responsable del
manejo administrativo y técnico profesional de los procesos penales
atendidos por la institucion, de los movimientos concernientes al personal
dentro de la division y también es la encargada del desarrollo de las
politicas, estrategias, procesos, sistemas y practicas necesarias para
dirigir los aspectos relacionados con el manejo de una defensa técnica

efectiva aplicada dentro de los procesos penales.

o Division Ejecutiva y de Recursos Humanos: es la division responsable de
proveer a la institucién del recurso humano idéneo para la realizacion de
las funciones asignadas a la institucion, por medio de un proceso de
reclutamiento adecuado y eficaz que permita elegir a los mejores
candidatos para cada puesto, asi como de la constante preparacion
como actualizacion técnica y profesional del personal que labora en la
entidad, para mejorar el desempefio individual de cada uno de los

miembros esta constituida por los siguientes departamentos:

El Departamento de Administracion de Recursos Humanos que incluye las
secciones de Admision de Personas y Administracién de Personal.

El Departamento de Desarrollo Organizacional que incluye las secciones
de Desarrollo de Personal, Atencion y Apoyo de Personal, asi como Aplicaciéon

y Monitoreo de Personal.

El Departamento de Carrera Institucional que no cuenta con subdivision

alguna.

° Divisibn de Fortalecimiento Institucional: el constante cambio en las

relaciones sociales, institucionales, laborales y econdmicas, tanto



externas como internas, requieren que las instituciones tomen acciones
que le permitan modificar las funciones y/o procesos que sean
necesarias para cumplir de mejor forma los objetivos para lo cual fue
creada, en este sentido el instituto ha implementado la Division de
Fortalecimiento Institucional, que se encarga de recopilar la informacion
interna como externa, que le permitan realizar los estudios necesarios
gue fortalezcan la funcion administrativa y operacional, mediante la
propuesta de nuevas acciones 0 proyectos que se desarrollen de
conformidad a las exigencias de las nuevas corrientes. Para el
funcionamiento cuenta con los siguientes departamentos: Departamento
de Planificacion que incluye las secciones de Planes, Programas y
Proyectos, de Monitoreo y Evaluacion, de Organizacion y Métodos;
Departamento de Informacion y Estadistica que incluye las secciones de
Recopilacion y Procesamiento, Actualizacion de Informacion y de
Informacion Publica; Departamento de Cooperacion Externa que incluye
las secciones de Relaciones Internacionales (Agencias) y Relaciones

Interinstitucionales.

Ventajas de una estructura organizacional funcional:

Comunicacion directa mas rapida

Eficiencia a través de la especializacion

La especializacion contribuye a tener una mejor eficiencia del personal
Un mejor uso de los conocimientos funcionales

Mantiene el control centralizado de las decisiones estratégicas



Desventajas de una estructura organizacional funcional

La toma de decisiones es mas lenta.

Dificulta la coordinacion y las decisiones entre las distintas funciones.
Pérdida de autoridad en el mando.

Genera conflicto entre los mandos medios cuando existen funciones
operativas.

Puede causar contradicciones en las instrucciones dadas.

Limita el desarrollo interno de los directivos generales.



Organigrama Institucional del IDPP

Figura 1.
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL.
ESTANDARIZACION DE PROCEDIMIENTOS PARA
FUNCIONES TECNICO-JURIDICAS DEL INSTITUTO DE LA
DEFENSA PUBLICA PENAL

2.1. Diagnostico de sedes regionales

La Division de Coordinaciones Técnico Profesionales es la division
responsable del manejo administrativo y técnico profesional de los procesos
penales atendidos por la institucién, de los movimientos concernientes al
personal dentro de la Division y también es la encargada del desarrollo de las
politicas, estrategias, procesos, sistemas y practicas necesarias para dirigir los
aspectos relacionados con el manejo de una defensa técnica efectiva aplicada
dentro de los procesos penales, depende administrativa y funcionalmente de la
Direccion General del Instituto de la Defensa Publica Penal y es ejercida por el

siguiente mandato:

“Brindar apoyo y acompafiamiento para el manejo de una defensa técnica

eficiente y efectiva en los procesos penales®".

Teniendo como funciones centrales:

o Identificar necesidades de capacitacion conforme al que le corresponde.
o Promover el desempefio y comportamiento ético y profesional frente al
usuario.

3 Extracto de la Estructura Orgénica y Funciones del Instituto de la Defensa Ptblica Penal, mandato de la
Division de Coordinaciones Técnico Profesionales. Sitio web www.idpp.gob.gt. Consulta: mayo de 2012.
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o Favorecer la obtencién de resultados en el impulso y atencion de casos.

Para ello actualmente se cuenta con representacion en los 22
departamentos de Guatemala y en los municipios en donde se instale Juzgado
de Primera Instancia Penal. Prestando los servicios a través de un total de 36
sedes las cuales se encuentran distribuidas como coordinaciones
departamentales y/o municipales en los diferentes departamentos del pais. Asi
como el uso de una plataforma web que permite llevar el control electronico de

los diferentes procesos penales e interconectando a cada una de ellas.

o Planteamiento del problema

No se tiene una herramienta técnica en la cual se agrupen todas las
acciones requeridas, o la manera en que deben de realizarse cada una de las
actividades; debido a que la forma en la cual se ejecutan es producto de la
costumbre, la tradicion o la ocurrencia, existiendo diversidad de maneras de

brindar un mismo servicio.

o Analisis y estrategias

Del analisis de las 6 M’s del Diagrama Causa y Efecto como se muestra
en la tabla | se determina como causa principal la carencia de una
estandarizacion de procedimientos de las funciones técnico-juridicas del
Instituto de la Defensa Publica Penal, lo cual provoca el individualismo en la
forma de operar cada una de las actividades dando origen a la redundancia y

posible extravié de informacion.

La figura 2 muestra de forma grafica cada una de las causas del analisis

descrito anteriormente a través de la aplicacion del Diagrama Causa y Efecto
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(Ishikawa), dentro de la cual se puede observar que el efecto de la falta de
estandarizacion de procedimientos hace que el riesgo de brindar un servicio a

los usuarios de forma ineficiente se incremente exponencialmente.

Figura 2. Diagrama de Causa y Efecto de sedes regionales
Mano de obra Método Materiales
\\ \ \
Falta de \ Falta de \
capacitacion en estandarizacion \
el puesto de trabajo \
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\ '\" informacian

Falta de destreza —;\
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla I. Andlisis de 6 M’'s del diagrama Causa-Efecto

Recurso
humano
(mano de

obra)

Falta de capacitacion: existe una induccién general que se realiza en las instalaciones de
oficinas centrales, donde el nuevo empleado conoce la estructura y orden jerarquico de
las diferentes secciones y/o sedes que conforman la institucién asi como su misién y

visién. Pero no existe capacitacion directa en el puesto de trabajo.

Falta de destreza: el tiempo necesario para que el personal obtenga la destreza
necesaria para realizar las actividades, dificilmente puede ser cuantificado, debido a la

variedad y diversidad de maneras de realizar las actividades en las distintas sedes.

Falta de conocimiento: el personal tiene conocimiento de cada una de las funciones
técnico-juridicas que debe realizar en el puesto, pero no conoce la forma correcta en que
cada actividad debe ser realizada debido a la influencia que cada coordinacién y/o regién

influye en el manejo de las mismas.

Método

Variedad de procedimientos: la institucion actualmente esta formada por la sede Central
y 36 sedes regionales (departamentales y municipales), razén por la cual se encuentran
variedad de procedimientos, provocando un exceso de controles internos, duplicidad,

redundancia y extravié de informacion.

Falta de estandarizacion: debido al variado nimero de sedes y al mecanismo que cada
una de ellas utiliza para la realizacién de las actividades, provoca que exista variedad de

procedimientos lo cual afecta el desemperio final del personal.

Materiales

Falta de informacién: no se cuenta con la informacién necesaria sobre como se deben
realizar las diferentes actividades dentro de la aplicacién web, provocando el descontrol

ya que al no lograr la utilizacién de dicha aplicacién el personal recurre al control manual.

Maquinaria

Falta de equipo de computo: la inexistencia de equipo de computo en las diferentes
sedes repercute en el cumplimiento del personal en el uso efectivo de las aplicaciones
necesarias para el control informatico de los diferentes procesos penales.

Portal web: el desconocimiento parcial o total de la aplicacion web que se utiliza para el
control informatico provoca muchas veces la redundancia y/o extravio de informacion,
debido a que por la falta de conocimiento de la aplicacion se llevan paralelamente
controles manuales y en ocasiones se incurre en el error del ingreso Gnicamente manual
y no informatico. Ademas la variedad de ejecucion en las distintas sedes perjudica en la
aplicacion web ya que esta debe poseer diferentes rutinas que permitan la utilizacion
efectiva en cada sede, perjudicando al Area de Programacion la cual muchas veces debe

realizar procedimientos y rutinas de programacion redundantes.

Enlace de datos: debido al crecimiento y cobertura que actualmente tiene la institucién es
necesario la contratacion de servicios de tecnologia de la informacién, que permiten la
interconectividad entre las distintas sedes (sucursales) y la sede central en la cual se

encuentra la base de datos principal de informacién y manejo de los procesos penales.
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Continuacion de la tabla I.

Pérdida de energia eléctrica: los equipos de computo, son aparatos que requieren de
energia eléctrica para funcionar; el incremento de la utilizacion de estos dispositivos

conlleva a un aumento en las necesidades de energia. Frecuentemente existen reportes
Medio . _
] a nivel departamental de la falta de este recurso provocando atraso en ingreso de
ambiente ] » )
informacién al sistema.

Factores climatoldgicos: la region de la costa sur, es la mas afectada debido a las fuertes
lluvias y tormentas eléctricas razén por la cual ha sido necesario cambiar dispositivos y

equipos de computo.

Tiempo prolongado para terminar una actividad: debido al desconocimiento de la forma
Medicién correcta de realizar las actividades el recurso humano requiere de mas tiempo del
habitual para acoplarse de lleno en el puesto de trabajo y/o se requiere mas tiempo para

la finalizacién de una actividad.

Fuente: elaboracion propia.

2.1.1. Descripcion de las funciones técnico-juridicas

Permiten la direccién, monitoreo, evaluacién, definicion, referencia y guia

para la realizacion de las actividades.

En la tabla Il se muestran las funciones correspondientes al puesto de

coordinacion.
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Tabla Il. Descripcion de funciones técnico-juridicas de coordinacion

Funicones de coordinacion

Atender las mesas de trabajo y controlar la asignacion de casos que ingresan a la coordinacion, de acuerdo con los
criterios fijados por la direccién general.

Brindar asistencia técnica profesional a personas sindicadas de delitos penales que soliciten los senvicios del instituto.

Verificar el ejercicio del desempefio laboral y profesional de todos los defensores publicos (planta, oficio, formacion y
pasantia), asi como del personal técnico y de apoyo asignado a la sede (trabajadores sociales, psicélogos, analistas de
informacion, soporte técnico en informatica, asistentes de abogado defensor, asistente administrativo y financiero), debiendo
velar en todos los casos por la prestacion de un servicio de defensa publica eficaz y eficiente.

Asesorar y coordinar con los abogados defensores la formulacién de la estrategia de defensa.

Realizar el seguimiento y monitoreo de la agenda del abogado defensor publico, en cuanto a asignacién y cumplimiento de
turnos, audiencias sefialadas en las distintas etapas procesales y cualquier otra diligencia que en el ejercicio de su funcion
le corresponda efectuar.

Asignar y distribuir los casos que ingresen a la sede en forma equitativa a los abogados defensores publicos y de
conformidad a los criterios de asignacion definidos por la direccién general.

Ejercer control y supervisién de los aspectos sefialados mediante el sistema informéatico de apoyo a la defensa publica -
siadep-, a través de los reportes periédicos disefiados a tal efecto o cuando asi lo requiera el adecuado cumplimiento del
senicio. En las sedes en las que no opere el sistema, el control debera se efectuado manteniendo actualizados los
diferentes registros mediante el control en libros de los casos respectivos.

Obtener la mayor cantidad de beneficios legales en favor del imputado.

Ejercer la defensa técnica conforme los derechos y garantias del debido proceso.

Velar por el cumplimiento del debido proceso ylas garantias procesales.

Ejercer la defensa técnica especializada conforme los derechos y garantias del debido proceso, en diversos ambitos
de desempefio laboral.

Realizar funciones administrativas y gerenciales (planificacion, organizacion, direccién y control) con efectividad
para lograr los objetivos encomendados a la coordinacion.

Ordenar y evaluar la practica de estudios socioecondmicos para determinar la procedencia y patrocinio del usuario
del servicio brindado.

Impulsar la creacién de espacios de coordinacion interinstitucional, promoviendo la articulacién entre los diferentes
operadores del sistema de justicia local y el relacionamiento con las organizaciones de la sociedad civil a nivel local.

Velar por el cumplimiento de los planes y programas en el desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos,
técnicos ylegales de su competencia.

Coordinar y participar en los diferentes eventos, reuniones, talleres, seminarios, mesas de trabajo y otras actividades
requeridas por la institucion.

Coordinar, controlar y apoyar el cumplimiento de las funciones de cada una de la coordinaciones municipales de su territorio.

Organizar y coordinar el sistema de control del desempefio laboral de los técnicos y profesionales asignados a las distintas
coordinaciones.

Proponer la aplicacion de procesos, métodos e instrumentos para el adecuado control de las funciones del personal
técnico profesional.

Dar apoyo y atencion a las relaciones interpersonales en la institucion a través del cumplimiento de las politicas y estrategias
formuladas en los programas de actualizacion, formacién, capacitacion y carrera técnica profesional.

Defensores publicos asignados a las diferentes coordinaciones técnico profesionales en todas las instancias del proceso
requerida por el imputado en el caso concreto. Penal, asegurando la adecuada representacion

Contribuir porque se mantengan los principios y enfoques de género, interculturalidad y transparencia en el quehacer|
del instituto.

Informar permanentemente los resultados y actividades realizadas, al jefe inmediato superior.

Cumplir con todas aquellas funciones, atribuciones yresponsabilidades que la leyyreglamentos internos sefialen, asi como
las disposiciones de las autoridades superiores en el &ambito de competencia.

Fuente: Manual de organizacion y funciones del IDPP.

16



En la tabla Il se muestran las funciones correspondientes al puesto de

asistente de coordinacion y/o administrativo.

Tabla lll. Descripcion de funciones técnico-juridicas del asistente de

coordinacion y/o administrativo

Funicones del asistente administrativo y/o coordinacién
Asistir al coordinador en la gestidn, registro y control administrativo, técnico y/o financiero (almacén, inventario, caja,
chica, entre otros) de los suministros y materiales de la coordinacién de acuerdo con las directrices de la institucion y de la
divisién administrativa financiera.
Recibir las notificaciones que provengan de los diferentes juzgados, tribunales, salas, centros de administracion de
gestiéon penal.
Informar y entregar a los abogados defensores de la coordinacién departamentales y/o municipales las notificaciones
gue correspondan.
Controlar y dar seguimiento en forma diaria a la agenda, mesa Yy calendarizacion del coordinador y abogados
defensores respectivos.
Recoger y revisar fichas de casos nuevos, de asignacion y solicitar informacién en gestién penal sobre el tramite de los
procesos.
Velar por el buen estado yfuncionamiento adecuado del equipo, mobiliario e infraestructura de la sede de la coordinacién.
Dar seguimiento y mantener actualizado el sistema informatico de apoyo a la defensa publica —SIADEP- con la informacion
de competencia delegada por el coordinador.
Recibir solicitudes y elaboracion de oficios de permisos, vacaciones, licencias, suspensiones, permutas, entre otras de
abogados defensores, asistentes de abogado y personal administrativo de la coordinacién, ante las autoridades superiores
competentes.
Recibir, gestionar y elaborar oficios, actas, circulares, convocatorias, memoriales, notas, solicitudes e informes de
trabajo, estadisticos y de carga de trabajo para las dependencias administrativas ytécnicas de la institucion.
Llevar el control y archivo de libros y expedientes de cada uno del personal profesional y técnico administrativo y técnico
asignado a la coordinacion.
Atender y brindar asesoria y orientacion a los interesados y usuarios de los servicios que presta el instituto referente a|
consultas, tramites e informacion general en cada una de las etapas de los procesos asignados a la coordinacion
correspondiente.
Cumplir con los planes yprogramas en el desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos, técnicos y legales de
su competencia (recepcion, registro, generacion de informacion, impresion, reproduccion de copias, resguardo y archivo de
documentacién relacionada a las actividades desempefiadas por la coordinacion).
Participar en los diferentes eventos, reuniones, talleres, seminarios, citaciones, mesas de trabajo y otras actividades
requeridas _por la institucién.
Contribuir porque se mantengan los principios y enfoques de género, interculturalidad y transparencia en el quehacer
del instituto.
Informar permanentemente los resultados yactividades realizadas, al jefe inmediato superior.
Cumplir con todas aquellas funciones, atribuciones yresponsabilidades que la leyyreglamentos internos sefialen, asi como
las disposiciones de las autoridades superiores en el &mbito de competencia.

Fuente: Manual de organizacion y funciones del IDPP.

En la tabla IV se muestran las funciones correspondientes al puesto de
abogado defensor.
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Tabla IV. Descripcidon de funciones técnico-juridicas del abogado
defensor

Funicones del abogado defensor

Asistir en forma gratuita en los casos asignados a las personas que se encuentren sometidas a proceso a partir de
cualquier hecho delictivo que los sefiale como posibles autores de un hecho ilicito ejercitando para el efecto su
asesoramiento y asistencia técnico juridica profesional, para asegurar el cumplimiento de sus derechos constitucionales y
procesales, conforme las normas y disposiciones institucionales.

Mantener un control actualizado de la mesa y agenda correspondiente, asi como coordinar y supervisar las diligencias
asignadas al asistente de abogado.

Mantener en forma ordenada y cronoldgica los diferentes documentos y casos en el respectivo expediente.

Dar cumplimiento y seguimiento a las recomendaciones dadas en el

Sistema informético de apoyo a la defensa publica -SIADEP- por parte del coordinador en su efecto.

Llevar un estricto control de cada uno de los casos bajo suresponsabilidad.

Asistir a las reuniones de trabajo programadas por la coordinacién.

Solicitar a la coordinacion de la sede departamental o municipal la realizacién de gabinetes juridicos en los procesos
de impacto social.

Obtener la mayor cantidad de beneficios legales en favor del imputado.

Procurar la libertad del imputado por todos los medios legales disponibles que sean procedentes segun la consideracion de
cada caso en particular.

Realizar y plantear todas las gestiones técnicas autorizadas por la ley para favorecer los intereses yla situacion del imputado.

Velar por los intereses econémicos y patrimoniales del imputado con relacion a la responsabilidad civil derivada del
delito.

Ejercer la defensa técnica conforme los derechos y garantias del debido proceso.

Analizar y preparar la estrategia de defensa.

Asistir técnicamente al imputado en las declaraciones que rinda durante el proceso, asesorandolo para el ejercicio de su
defensa material e informandole de manera comprensible su situacion juridica.

Buscar y aportar pruebas en favor del imputado.

Asistir y actuar técnicamente en todas las fases del proceso.

Efectuar regularmente, visitas carcelarias para informar al imputado del estado de la causa y de su situacion juridica.

En caso de que el imputado no se encuentre bajo detencién, mantener la comunicacién necesaria y periédica, y velar
siempre por el respeto de sus derechos.

Velar por el cumplimiento del debido proceso ylas garantias procesales.

Controlar la legalidad, objetividad y pertinencia de la actividad probatoria realizada por la policia, el fiscal y el juez.

Interponer correcta y oportunamente los recursos idéneos que la ley permite contra las decisiones judiciales.

Verificar el respeto de los derechos del imputado y gestionar la satisfaccién de sus necesidades basicas de competencia.

Supervisar_y mantener actualizados los sistemas de registro de informacién de casos (siadep) a nivel nacional.

Ejercer la defensa técnica especializada conforme los derechos ygarantias del debido proceso, en diversos &mbitos
de desempefio laboral.

Impulsar la creacién de espacios de coordinacion interinstitucional, promoviendo la articulacién entre los diferentes
operadores del sistema de justicia local y el relacionamiento con las organizaciones de la sociedad civil a nivel local.

Cumplir con los planes yprogramas en el desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos, técnicos y legales de
su competencia.

Participar en los diferentes eventos, reuniones, talleres, seminarios, mesas de trabajo y otras actividades requeridas por la
institucion.

Contribuir porque se mantengan los principios y enfoques de género, interculturalidad y transparencia en el quehacer
del instituto.

Informar permanentemente los resultados yactividades realizadas, al jefe inmediato superior.

Cumplir con todas aquellas funciones, atribuciones yresponsabilidades que la leyyreglamentos internos sefialen, asi como
las disposiciones de las autoridades superiores en el ambito de competencia.

Fuente: Manual de organizacion y funciones del IDPP.
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En la tabla V se muestran las funciones correspondientes al puesto de
asistente de abogado defensor.

Tabla V. Descripcion de funciones técnico-juridicas del asistente de

abogado defensor

Funicones del asistente abogado defensor

Asistir y diligenciar al abogado defensor publico en la defensa técnica conforme los derechos y garantias del debido proceso.

Asistir al abogado defensor publico en el cumplimiento del debido proceso ylas garantias procesales.

Atender y brindar asesoria, orientacion y acompafiamiento a los interesados y usuarios de los servicios que presta,
el instituto referente a consultas, tramites e informacién general en cada una de las etapas de los procesos asignados ala
coordinacién correspondiente.

Controlar y dar seguimiento en forma diaria a la agenda, mesa y calendarizaciéon del abogado defensor publico
respectivo e informar a las autoridades superiores.

Recoger yrevisar fichas de casos nuevos y solicitar informacién en gestion penal sobre el tramite de los procesos;

Llevar un registro y control detallado de los turnos cubiertos por los abogados defensores, asi como de los libros
de control interno relacionados.

Dar seguimiento y mantener actualizado el sistema informatico de apoyo a la defensa publica -SIADEP- con la informacion
correspondiente.

Elaborar y conformar la documentacion necesaria para la realizaciéon de las visitas carcelarias.

Informar permanentemente al abogado defensor publico correspondiente el seguimiento a las notificaciones recibidas.
Mantener yresguardar en forma ordenada y cronolégica los diferentes documentos y expedientes de los casos asignados al
abogado defensor ya la coordinacién.

Elaborar oficios, memoriales, notas, solicitudes e informes estadisticos de la carga de trabajo por cada caso y proceso del
abogado defensor yde la coordinacion.

Diligenciar procuracion a tribunales y otras instituciones y dependencias relacionadas a recabar informacién que necesite
el abogado defensor publico.

Cumplir con los planes yprogramas en el desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos, técnicos y legales de
su competencia (recepcién, registro, generacion de informacién, impresién, reproduccién de copias, resguardo y archivo de
la documentacién y expedientes relacionados a las actividades desempefiadas por el abogado defensor yla coordinacion).
Participar en los diferentes foros, eventos, reuniones, talleres, seminarios, mesas de trabajo y otras actividades requeridas
por la institucién relacionados a los temas de competencia.

Contribuir porque se mantengan los principios y enfoques de género, interculturalidad y transparencia en el quehacer
del instituto.

Informar permanentemente los resultados yactividades realizadas, al jefe inmediato superior.

Cumplir con todas aquellas funciones, atribuciones yresponsabilidades que la leyyreglamentos internos sefialen, asi como
las disposiciones de las autoridades superiores.

Fuente: Manual de organizacion y funciones del IDPP.

2.1.2. Identificacién de procedimientos actuales

Actualmente no existe documentacion sobre los procedimientos e

instructivos que se realizan para las actividades en los distintos puestos de
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trabajo de las sedes. Debido a la variabilidad en la que se ejecutan, ya sea por

criterio propio, por disposicion de la coordinacién o por simple consenso interno.

Provocando como se ha mencionado con anterioridad la duplicidad de
controles, exceso de documentacion, variabilidad de procedimientos en
comparacion entre sedes, o afectando la capacidad de adaptabilidad del
personal nuevo y/o el tiempo para asimilar las diferentes rotaciones tanto

internas como externas entre sedes.

Debido a lo expuesto anteriormente se hizo necesario investigar las
diferentes formas de actuar de cada uno de los puestos en las sedes regionales
a través de la realizacion de entrevistas y observacion directa de las actividades

en el puesto de trabajo.

Las entrevistas se realizaron al personal que labora en las distintas sedes
tanto departamentales como municipales, realizandose para el tema de
investigacion la entrevista de tipo no dirigida o no estructurada. Estos tipos de
entrevistas son totalmente libres y el desarrollo y orientacion dependen por
completo del entrevistador. Ademas por el tipo de trabajo de los entrevistados
es facil de utilizar debido a que, en muchos de los casos la distancia y el tiempo
son factores determinantes para el personal de la sede, razén por la cual en
varias ocasiones se realiz6 la misma dentro de la ejecuciéon de las actividades

en combinacion con el método de observacion directa.

Asimismo, permiten poder profundizar en diferentes temas de las

actividades segun la importancia o exposicion del tema tratado.

La tabla VI muestra el total de personal asignada a cada una de las

diferentes sedes regionales, asimismo la figura 4 muestra la férmula que
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permite conocer el nUmero necesario de entrevistas a realizar a través de la

aplicacion del método de Muestreo Simple.

Tabla VI. Total de personal asignado en las sedes regionales
Sede Personal
Amatitlan 4
Antigua Guatemala 8
Chimaltenango 7
Chiquimula 12
Coatepeque 6
Coban, Alta Verapaz 14
Coordinacion nacional de adolescentes 10
Cuilapa, Santa Rosa 4
Escuintla 14
Guastatoya, El Progreso 5
Huehuetenango 6
Ixcan, El Quiché 2
Ixchiguan, San Marcos 2
Jalapa 6
Jutiapa 13
La Democracia, Huehuetenango 2
La Libertad, Petén 2
Malacatan, San Marcos 4
Mazatenango, Suchitepéquez 7
Mixco 19
Nebaj, El Quiché 2
Poptln, Petén 2
Puerto Barrios, Izabal 5
Quetzaltenango 15
Retalhuleu 7
Salama, Baja Verapaz 6
San Marcos 5
Santa Cruz, El Quiché 7
Santa Eulalia, Huehuetenango 2
Santa Lucia Cotzumalguapa 6
Santiago Aiitlan 2
Solola 5
Totonicapan 3
Villa Nueva 12
Zacapa 6
Total 232

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3. Formula de muestreo simple

L NPz
T e2(N—1)+ 6?22

Donde:

n = Tamafio de la muestra
N =Tamanio de la poblacion
o = Desviacion Estandar

Z = Nivel de confianza

e = Error Muestral

Fuente: Estadistica para Administradores. http://www.monografias.com.

Consulta: mayo de 2012.

Los datos utilizados para la aplicacion de la técnica de muestreo simple

son los siguientes datos:

N =232
=05
Z=1,96
e =0,05
N+g?=2* 232+ 0,52+ 1,962 B
e2(N—-1)+02+2%2  0,05%(232—1)+052+196%
w— 14488 = 145
15379

Dando como resultado que el tamafio de la muestra es de 145 personas.
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La realizacion de las entrevistas asi como la ejecucion del método de
Observacion Directa, permite observar como las tareas de asignacion de casos
e ingreso de notificaciones que deben ser realizadas por el asistente
administrativo dentro del sistema SIADEP son realizadas por diferentes puestos
(asistente de coordinacién y asistente de mesa) la tabal VII muestra los puestos
involucrados en la ejecucién de estas actividades en las distintas sedes

regionales.

La tabla VII muestra las sedes que no poseen asistente administrativo,
razon por la cual se involucran a otros puestos para la realizacion de dichas
actividades. La tabla VIII muestra las sedes que si poseen asistente

administrativo.

En la tabla IX se muestra un resumen donde se pueden apreciar las
diferentes sedes que cuentan o no con asistente administrativo y como las

actividades se realizan por ellos y la involucracion de otros puestos.

Tabla VII. Sedes gque no poseen asistente administrativo
Sede Cuenta con asistente administrativo
Amatitlan No
El Progreso, Guastatoya No
Huehuetenango No
Ixcan, El Quiché No
Ixchiguan, San Marcos No
Jalapa No
La Democracia, Huehuetenango No
La Libertad, Peten No
Nebaj, El Quiche No
Poptin No
Retalhuleu No
Salama No
Santa Eulalia, Huehuetenango No
Santa Lucia, Cotzumalguapa No
Totonicapan No

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VIII. Sedes gque poseen asistente administrativo

Sede Cuenta con asistente administrativo
Antigua Guatemala Si
Chimaltenango Si
Chiquimula Si
Coatepeque Si
Coban Si
Cuilapa, Santa Rosa Si
Escuintla Si
Jutiapa Si
Malacatan Si
Mazatenango Si
Puerto Barrios Si
Quetzaltenango Si
Santa Cruz, El Quiche Si
Santa Elena, Petén Si
Santiago, Atitlan Si
Zacapa Si

Tabla IX.

Fuente: elaboracion propia.

Ingreso de asighacion de casos y notificaciones

Sede

Asignacion de Casos

Ingreso de Notificaciones

Amatitlan

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Antigua Guatemala

Asistente administrativo

Asistente de mesa

Chimaltenango

Asistente administrativo

Asistente administrativo

Chiquimula Asistente administrativo Asistente administrativo
Coatepeque Asistente administrativo Asistente de mesa
Coban Asistente administrativo Asistente de coordinacion

Cuilapa, Santa Rosa

Asistente administrativo

Asistente administrativo

El Progreso, Guastatoya

Auxiliar asistente administrativo

Auxiliar asistente administrativo

Escuintla

Asistente administrativo

Asistente de mesa

Huehuetenango

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Ixcan, El Quiché

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Ixchiguan, San Marcos

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Jalapa

Asistente de Mesa

Asistente de mesa

Jutiapa

Asistente administrativo

Asistente de mesa

La Democracia, Huehuetenango

Asistente de mesa

Asistente de mesa

La Libertad, Peten

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Malacatan Asistente administrativo Asistente administrativo/de mesa
Mazatenango Asistente administrativo Asistente de mesa

Nebaj, El Quiché Asistente de mesa Asistente de mesa

Poptin Asistente de mesa Asistente de mesa

Puerto Barrios Asistente administrativo Asistente de mesa
Quetzaltenango Asistente administrativo Asistente administrativo
Retalhuleu Asistente de mesa Asistente de mesa

Salama Asistente de mesa Interprete

Santa Cruz, El Quiché

Asistente administrativo

Asistente administrativo

Santa Elena, Petén

Asistente administrativo

Asistente de mesa

Santa Eulalia, Huehuetenango

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Santa Lucia, Cotzumalguapa

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Santiago, Atitlan

Asistente administrativo

Asistente Administrativo

Totonicapan

Asistente de coordinacion

Interprete

Zacapa

Asistente de mesa

Asistente de mesa

Fuente: elaboracion propia.
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De los resultados del andlisis de las entrevistas, investigacion vy
observacion directa se pueden listar y clasificar los siguientes procedimientos e

instructivos para cada uno de los puestos:

Coordinador departamental/municipal

o Monitoreo y verificacion de agenda

o Monitoreo y revision del seguimiento de casos

o Solicitud de capacitacion para el uso del SIADEP
o Actualizacién de catalogos de datos en el SIADEP
o Revision de mesas de abogado defensor

o Reasignacion de casos

o Reasignar defensor

o Asignacion de turno

Asistente administrativo/coordinacion

o Asignacion de casos dentro del SIADEP
o Reasignar casos dentro de SIADEP
o Reasignaciéon de casos de juzgado de turno a sede

o Asignar audiencia dentro del SIADEP
o Anular caso dentro del SIADEP

o Notificacion con audiencia

o Notificacion sin audiencia

o Verificacion de casos antes de ser ingresados al SIADEP
o Solicitud de asistencia juridica

o Solicitud para primera declaracion

o Control de utiles de oficina
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2.2.

Requerimiento de utiles de oficina para siguiente cuatrimestre

Control de uso de vehiculo

Abogado defensor

Cambio de etapa procesal
Programacion de visita carcelaria
Control del caso

Creacion de estrategia de defensa

Asistente de abogado defensor

Asesorias a usuarios

Atencion a familiares de patrocinados
Consulta de casos

Actualizacion de caso dentro del SIADEP
Recepciodn de notificaciones

Resguardo de informacién

Solicitud de vehiculo

Estadistica mensual

Propuesta de mejora

A continuacibn se presenta la propuesta

de los instructivos vy

procedimientos para la realizacion de las actividades de las funciones técnico-

juridicas; los cuales serviran de guia para que el personal que se integre asi

como él que actualmente esté laborando, pueda apoyarse en este documento y

realizar de forma adecuada cada una de las distintas actividades.
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2.2.1. Procedimientos e instructivos

Son documentos que describen la forma especifica de llevar a cabo una
actividad. Los procedimientos se utilizan para aquellas actividades en las que
se encadenan varias operaciones e intervienen distintas personas o
departamentos de la institucién. Los instructivos se utilizan para describir una

operacion concreta, normalmente asociada a un puesto de trabajo.
2.2.1.1. Coordinacion
Se encarga de la coordinacion, direccion, monitoreo y evaluacion del
personal de la sede departamental, debe velar por el cumplimiento del derecho

de defensa y del debido proceso en todos los casos que atienda el instituto.

Tabla X. Instructivo para monitoreo y verificacion de agenda

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo: Monitoreo y verificacion de agenda

Hoja No. 1 de 1
Puesto Paso Actividad
responsable No.

1| Acceder al Sistema SIADEP.

2 | Ingresar a la opcién agenda de coordinacion.

3 | Seleccionar en el menu agenda el submenud Consulta.

Ingresar al menl Informe de actividades por mesa y generar el
reporte de audiencias en la fecha seleccionada.
Coordinador

Revisar el reporte para verificar que cada uno de los abogados

defensores tenga asignadas las audiencias.

515.1 Si: fin.

5.2 No: solicitar al abogado a través del sistema de mensajeria
interna que agende la o las audiencias que hacen falta.

6 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Flujograma para monitoreo y verificacion de agenda

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Monitoreo y verificacion de agenda
Pagina 1 de 1

Coordinador

Inicio

A 4

Acceder al SIADEP

A 4

Ingresar a agenda
de coordinacién

\ 4

Ingresar a consultar
agenday selecciona
datos

Y
Acceder ainforme
deactividades por
mesa eingresa
fecha

A 4

Reportar de agenda

1

Revisar reporte para
verificar
asignaciones

Y
Se comunica para
éTienen ) preguntar porque
audiencias? N razén no tiene
audiencias
Si
<&
<
A 4
Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XI.

Instructivo para monitoreo y revision del seguimiento de

casos

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Monitoreo y revision del seguimiento de casos.

HojaNo. 1del

Puesto

Paso

responsable No. Actividad
1 Acceder al Sistema Informatico de apoyo a la Defensa Publica
(SIADEP).
Acceder al menu seguimiento para verificar si los abogados han
2 ingresado al SIADEP la informacién de los casos que les son
asignados, asi como revisar si la informacién ingresada esta
correcta.
3 Acceder al médulo de seguimiento de casos y en la seccién listado
de mesas seleccionar: la mesa a revisar.
4 Revisar y establecer si hay informacion de los casos pendiente de
ingresar.
5.1 Si: enviar una nota a través del SIADEP, el sistema de
5 mensajeria instantanea o via telefonica.
5.2 No: continuar el procedimiento.
Acceder al menu listado de casos el cual contiene las siguientes
opciones:
6.1 Nuevos/reasignados.
6
6.2 En proceso.
6.3 Cerrados.
Coordinador 6.4 Tramite pendiente.
7 Ingresar al menu nuevos/reasignados para revisar las fechas de
asignacion o reasignacion.
Revisa para establecer si el caso tiene mas de 5 dias habiles de
haber sido asignado o reasignado.
8 | 8.1 Si: enviar una nota a través del Sistema de Mensajeria
Instantanea o via telefénica.
8.2 No: continuar el procedimiento.
9 | Seleccionar un proceso.
Verificar que se esté ingresando correctamente y completa la
informacién del caso asignado que actualmente esta en proceso.
10 - : -
10.1 Si: continuar el procedimiento.
10.2 No: enviar una recomendacion a través del SIADEP.
11 | Ingresar al menu tramite pendiente.
12 | Seleccionar un proceso.
Verificar si existen tramites pendientes en el caso asignado.
13 13.1. Si: enviar una recomendacion a través del SIADEP, sistema de
mensajeria instantanea.
13.2 No: continuar el procedimiento.
14 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5. Flujograma para monitoreo y revision de seguimiento de

casos

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Monitoreo y revision de seguimiento de casos

Pagina 1 de 3
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Continuacion de la figura 5.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Monitoreo y revision de seguimiento de casos

Pagina 2 de 3

Fase

Coordinador departamental/municipal
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4
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Si—|
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Continuacion de la figura 5.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Monitoreo y revision de seguimiento de casos

Pagina 3 de 3

Coordinador Departametal/Municipal

Ingresar al menu
tramite pendiente

A 4

Verificar si existen
casos con trdmites
pendientes

Si—| Enviar nota

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XII.

Procedimiento para la solicitud de capacitacion para el uso

del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Solicitud de capacitacion para el uso del SIADEP.

HojaNo.1ldel

Puesto

Paso

responsable No. Actividad
. Entregar solicitud de capacitacion de personal en el uso del
Usuario 1|
Sistema de Apoyo a la Defensa Penal.
2 | Recibir la solicitud.
> Recibir solicitud y procede a revisar la agenda de capacitacion para
programar la capacitacion.
3| Programar y notificar dia y hora de capacitacion al interesado.
Coordinador 4 Esperar a que se presente la persona, en el dia y la hora
programada.
5 Recibir en la fecha y hora programada, a la persona que recibira la
capacitacion.
6 | Impartir capacitacion en el uso del SIADEP.
7 | Elaborar constancia de capacitacion para control interno.
8 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6.

Flujograma para la solicitud de capacitacion para el uso del
SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Solicitud de capacitacion para el uso del SIADEP
Pagina 1 de 1

Fase
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\ 4

Recibir a la persona
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A 4
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Fin

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XIII. Procedimiento para la actualizacion de catdlogos de datos
en el SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Actualizacién de catalogos de datos en el SIADEP

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Requerir al asistente administrativo la elaboracion de un oficio,
dirigido a la jefatura del departamento de informatica, con copia a
la seccidn de analisis y desarrollo, en la cual solicita la
Coordinador 1 actualizacion de los catalogos de datos en los diversos médulos
del SIADEP.
Nota: los catalogos de datos pueden contener informacion
sobre delitos, estados juridicos, organismos jurisdiccionales,
etc.
. - . 2 Recibir solicitud y elaborar el oficio.
Asistente administrativo — — — -
3 Trasladar oficio a la coordinacion para revision y firma.
Coordinador 4 Recibir, revisar, firmar y devolver oficio al asistente administrativo.

Recibir oficio y a enviarlo a la jefatura del Departamento de

Asistente administrativo 5 i
Informatica.

Esperar a que la seccion de andlisis y desarrollo del Departamento

Coordinador 6 o : s .
de Informatica realice la actualizacion del catalogo.

Acceder al SIADEP para verificar si el catalogo fue actualizado

correctamente.

Coordinador 7 6.1 Si: fin.

6.2 No: notificar al Departamento de Informatica para que la
actualizacion sea realizada correctamente.

8 Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Flujograma para la actualizacion de catédlogos de datos en el
SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Actualizar de catdlogo de datos en el SIADEP

Pagina 1 de 1
Asistente administrativo Coordinador
Inicio
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XIV.

Procedimiento parareasignar casos

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Reasignar casos

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Abogado defensor 1 Entregar solicitud de reasignacion de caso.
Recibe y analizar solicitud para determinar si procede la
. reasignacion.
Coordinador 2

2.1: Si: seguir con procedimiento.
2.2: No: indicar que no procede y fin de procedimiento.

Recibe visto bueno de coordinacion y realiza la reasignacion.

Abogado defensor 3
4 Fin.
Fuente: elaboracion propia.
Figura 8. Flujograma para reasignar casos

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Reasignar casos

Pagina 1 de 1

Abogado defensor Coordinador

Inicio
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Solicitud

Y
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A
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Y

Y

Reasignar el Caso

Fase

Fin

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XV. Instructivo para reasignar defensor

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Reasignar defensor

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

1 | Acceder al sistema SIADEP.

N

Ingresar a la opcién agenda de coordinacion.

3 | Selecciona en el mend agenda el submenu consulta.

) Verificar si en el listado de audiencias si existen audiencias sin
Coordinador cubrir.
4.1 Si: verificar si hay defensor disponible.
4.1.1 Si: reasignar audiencia fin de procedimiento.
4.1.2 No: anular y reprogramar diligencia.
4.2 No: fin de procedimiento.

5| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9.

Flujograma para reasignar defensor

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Reasignar defensor

Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XVI. Procedimiento para asignaciéon de turno

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Asignacion de turno

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
1 | Solicitar libro de control de turnos a asistente administrativo.
2 Verificar dentro del libro a que defensor le corresponde cubrir el
) siguiente turno.
Coordinador
3 Programar fecha y hora de nuevo turno y le informa al defensor
correspondiente por escrito.
Abogado defensor 4 ReC|b.|r asignacion de turno y firma de recibido y entregar copia a
coordinacion.
5| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10.

Flujograma para asignacion de turno

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Asignacién de turno

Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XVII. Procedimiento pararevision de mesas de abogado
defensor

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Revisién de mesas de trabajo de abogado defensor.

HojaNo.1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad
Coordinador 1 Programar revision de mesa de .trabajo y notificar al abogado
encargado el dia y hora de la misma.
5 Esperar a que se presente el coordinador, en el diay la hora

programada.

Abogado defensor — -
Recibir en la fecha y hora programada, al coordinador con toda la

3 informacién de expedientes a su cargo, para que se realice la
revision.
. Solicitar informes impresos de carga de trabajo, asi como estado
Coordinador 4

de casos asignados.

Abogado defensor 5 Entregar informes y situacion juridica de casos asignados.

Proceder a realizar revision de mesa y brindar apoyo juridico en
casos asignados a la mesa.

Verificar que la informacion de los casos que se tienen fisicamente
este actualizada en el sistema SIADEP.

Coordinador 7 7.1 Si: fin.

7.2 No: dar instrucciones para que se realice ingreso y
actualizacion y programa nueva fecha de revision.

Elaborar constancia de revision y resultado de la misma para
control interno.

9 Fin.

Fuente: elaboracion propia.

42




Figura 11. Flujograma para revision de mesas de abogado defensor

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Revisién de mesas de abogado defensor
Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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2.2.1.2. Asistente administrativo o de coordinacién

Se encarga de darle apoyo a la coordinaciéon en todas las funciones
administrativas, manteniéndola en todo momento informada sobre las

situaciones administrativas.

Tabla XVIII. Instructivo para asignacion de casos dentro del
SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo: Asignacion de casos dentro del SIADEP
HojaNo.1del

Puesto Paso
responsable No.

Actividad

Ingresar a la plataforma del Sistema SIADEP.
Seleccionar el médulo de asignacion de casos.
Seleccionar solicitante de servicio.
Indicar el medio por el cual se realiza la solicitud.
Seleccionar tipo de servicio e indicar asistencia técnica juridica.
Ingresar fecha y hora en la que se solicita el servicio.
Seleccionar el botdn siguiente.
Ingresar datos del caso (nUmero Unico, afio, causa, etapa, etc.).
Seleccionar el botén siguiente.
El sistema muestra mensaje: expediente con ese nimero de
causa ya asignado.
' 10 10.1 Si: verificz_ir sies e_I mismo sindicad_o. o
Asistente abogado 10.1.1 Si: seleccionar cancelar asignacion, fin.
defensor/asistente 10.1.2 No: seleccionar siguiente.
administrativo 10.2 No: seleccionar siguiente, continuar procedimiento
11 | Llenar datos del sindicado.
12 | Seleccionar siguiente.
Sindicado realizo primera declaracion.
13| 13.1 No: seleccionar opcion no y seleccionar boton siguiente.
13.2 Si: agregar datos de primera declaracion.
14 | Agregar datos de agraviado.
15 | Agregar datos de aprehension.
16 | Agregar delitos y situacion juridica.
17 | Agregar datos de abogado responsable del caso.
18 | Seleccionar boton finalizar.
19 | Imprimir de ficha de asignacion.
20 | Fin.

OO |N[O|UO|R|W|IN|[F-

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12. Flujograma para asignacion de casos dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Asignacion de casos dentro del SIADEP
Pagina 1 de 3
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Continuacion de la figura 12.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Asignacion de casos dentro del SIADEP
Pagina 2 de 3
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Continuacion de la figura 12.

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del instructivo: Asignacidn de casos dentro del SIADEP
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XIX. Instructivo para reasignacion de casos dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Reasignacion de casos dentro del SIADEP

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Acceder al sistema Informatico de apoyo a la Defensa Publica
(SIADEP).

Seleccionar reasignacion de ficha en el médulo asignacion de
casos.

Ingresar afo, correlativo y sede.

Seleccionar buscar ficha.

a|lbhjw| N

Indicar sede o abogado a quien le corresponde el caso.

Acceder al menu listado de casos el cual contiene las siguientes
opciones:

6.1 Nuevos/reasignados.

6.2 En proceso.

6.3 Cerrados.

6.4 Tramite pendiente.

Ingresar al menu nuevos/reasignados para revisar las fechas de
asignacion o reasignacion.

Asistente Revisar para establecer si el caso tiene méas de 5 dias héabiles de
administrativo/ haber sido asignado o reasignado.
coordinacion 8| 8.1 Si: enviar una nota a través del sistema de mensajeria
instantanea o via telefénica.
8.2 No: continuar el procedimiento.

9 | Seleccionar un proceso.

Verificar que se esté ingresando correctamente y completa la
informacién del caso asignado que actualmente esta en proceso.
10.1 Si: continuar el procedimiento.
10.2 No: enviar una recomendacion a través del SIADEP.

10

11 | Ingresar al menu tramite pendiente.

12 | Seleccionar un proceso.

Verificar si existen tramites pendientes en el caso asignado.

13.1: Si: enviar una recomendacion a través del SIADEP o sistema
de mensajeria instantanea.

13.2: No: continda el procedimiento.

13

14 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 13. Flujograma para reasignacion de casos dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Reasignacion de casos dentro del SIADEP
Pagina 1 de 2
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Continuacién de la figura 13.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo : Resignacién de casos dentro del SIADEP

Pagina 2 de 2

Asistente administrativo/coordinacion

Fase

Impresién de ficha
dereasignacion

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.

Tabla XX. Procedimiento parareasignaciéon de casos de juzgado de

turno a sede

Nombre de la Unidad: Sede Departamental/Municipal

Titulo: Reasignacion de casos de juzgado de turno a sede.

Hoja No. 1 de 1
Puesto responsable Paso No. Actividad
1 Revision diaria en sistema SIADEP para ver si existen casos asignados en el
juzgado de turno para la sede.
Hay casos:
2| Sl realizar visita de juzgado para recoger expedientes fisicos.
No: fin de procedimiento.
Asistente administrativo/ 3 | Ordenar y trasladar expedientes fisicos a la sede.
coordinacion 4 | Anotar en el libro de control de asignacién de casos.
5 Anotar en el libro de control de asignacién de casos el correlativo
proporcionado por el sistema.
6 | Imprimir 2 copias de constancia de notificacion.
7 | Entrega a defensor/asistente una copia y solicitar que firme de recibido la otra
Abogado defensor 8 | Firmar y sellar copia, dejando constancia de fecha y hora de recibido.
Asistente administrativo/ o . . .
coordinacion 9 | Recibir y archivar copia para control interno.
10 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14. Flujograma para reasignacion de casos de juzgado a sede

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Reasignacidon de casos de juzgado de turno a sede

Pagina 1 de 1
Asistente administrativo/coordinacion Abogado defensor
Revisar en el

sistema SIADEP

Y

Realizar visita a
juzgado para
recoger expedientes
fisicos

¢Hay casos? Si—|

A 4

Ordenar y trasladar
expedientes a sede

\ 4

Anctar en el libro de
control de
asignacion de casos

Y
Anctar en libro de
control el
correlativo
correspondiente

Y

Imprimir dos copias
de constancia

\ 4
Entregara
defensor/asistente
una copiay solicitar
firma de recibido

Firmary sellar de
recibido

A 4

Recibiry archivar | _
copia

p.4

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXI.

Instructivo para anular caso dentro del SIADEP

Nombre de la Unidad: Sede Regional

Titulo: Anular caso dentro del SIADEP

HojaNo. 1del

Puesto
responsable

Paso
No.

Actividad

Asistente
Administrativo/Coordinacién

Acceder al sistema informatico de apoyo a la Defensa Publica
(SIADEP).

Seleccionar anular ficha del médulo asignacién de casos.

Ingresar afio, correlativo y sede de la asignacion.

Ingresar datos de la audiencia.

Seleccionar el botén buscar ficha.

Indicar motivo de anulacién.

Seleccionar botén anular.

N[O |W|IN|IN| -

Fin.

Figura 15.

Fuente: elaboracion propia.

Flujograma para anular caso dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Anular casos

Pagina 1 de 2

Asistente administrativo/coordinacion

Fase

Inicio

Ingresar a sistema
SIADEP

A 4

Seleccionar anular
fichaen modulo
asignacion de casos

\ 4

Ingresar afio,
correlativo y sede
delaasignacion

\ 4

\/
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Continuacién de la figura 15.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Anular casos

Pagina 2 de 2

Asistente administrativo/coordinacion

Fase

Seleccionar buscar
ficha

A 4

Indicar motivo de
anulacién

A 4

Seleccionar botén
anular

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.

Tabla XXII.

Instructivo para asignar audiencia dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Asignar Audiencia Dentro del SIADEP

HojaNo.1ldel
Puesto responsable Paso No. Actividad
1 | Acceder al sistema informatico de apoyo a la Defensa Publica (SIADEP).
2 | Seleccionar asignar audiencia del médulo asignacion de casos.
Asistente 2 | Ingresar afio, causa o nombre del sindicado

administrativo/coordinacion 9 ! :
3 | Ingresar datos de la audiencia.
4 | Dar constancia impresa a abogado que asistio a la audiencia.
5 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Flujograma para asignar audiencia dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Asignar audiencia dentro del SIADEP
Pagina 1 de 1

Asistente administrativo/coordinacién

Inicio

A 4

Ingresar a sistema
SIADEP

y
Seleccionar asignar
audienciaen
modulo asignacién
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A\ 4
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sindicado

A
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A 4
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A
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A 4
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Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXIII.

Procedimiento para notificacion con audiencia

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Notificacion con audiencia

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
1 | Ingresar a moédulo de notificaciones del sistema SIADEP.
2 Ingresar el nimero de causa y afio, para verificar que abogado defensor tiene
el proceso, dentro de sistema SIADEP.
3 | Seleccionar abogado defensor.
4 Ingresar todos los datos de la notificacion como: hora, fecha y nimero de oficial
del juzgado que la remite.
) 5 | Seleccionar el apartado de audiencia.
A§|§tent¢ 6 | Ingresa la hora, fecha y tipo de audiencia.
administrativo/ 7T Selecai I botd d
coordinacion e gcmonar el boton guardar. .
8 | El sistema muestra el nimero correlativo.
9 Anotar en el libro de control de notificaciones los datos de la notificacién asi
como el correlativo proporcionados por el sistema.
10 | Seleccionar el boton imprimir.
11 | Imprimir 2 copias de constancia de notificacion.
12 Entregar abogado defensor una copia y solicita que le firmen de recibido la
otra.
Abogado 13 Abogado defensor firma y sella copia, dejando constancia de fecha y hora de
defensor recibido.
Asistente
administrativo 14 | Recibir y archivar copia para control interno.
/coordinacion
15 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Flujograma para notificacion con audiencia

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Notificacidon con audiencia

Pagina 1 de 2
Asistente administrativo/coordinacion Abogado defensor
Inicio
) 4

Ingresar amaodulo
de notificaciones

A

Seleccionar
defensor

A

Ingresar datos de
notificacion

A 4

Seleccionar
audiencias

Y

Ingresar: fecha,
horay tipo de
audiencia

A

Seleccionar botén
guardar

A

Sistema indica
correlativo

A 4
Anotar correlativo y
datos de diligencia
en libro control de
notificaciones

Fase
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Continuacion de la figura 17.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Notificacion con audiencia
Pagina 2 de 2

Asistente administrativo/coordinacién Abogado defensor

Seleccionar botén
imprimir

Imprimir dos copias

A

Entregar copiay Recibir copia y firma

solicitar firma de > derscibido
L anotando fechay
recibido
hora

Recibir y archivar
copia para control
interno

A

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXIV. Procedimiento para notificacion sin audiencia

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Notificacion sin audiencia

HojaNo. 1del

Puesto

responsable

Paso
No.

Actividad

Ingresar el nUmero de causa y afo, para verificar que abogado defensor tiene el

proceso, dentro de sistema SIADEP.

Seleccionar abogado defensor.

Ingresar todos los datos de la notificacion como: hora, fecha y nimero de oficial

del juzgado que la remite.

Ingresar resoluciones de audiencia con fecha y hora.

Ingresar la hora, fecha y tipo de audiencia.

Asistente

Seleccionar el botén guardar.

administrativo/

El sistema muestra el nimero correlativo.

coordinacién

Anotar en el libro de control de notificaciones los datos de la notificacién asi como

el correlativo proporcionados por el sistema.

Seleccionar el botén imprimir.

10

Imprimir 2 copias de constancia de notificacion.

11

Entregar a abogado defensor una copia y solicita que le firmen de recibido la

otra.

12

Abogado defensor firma y sella copia, dejando constancia de fecha y hora de

recibido.

13

Recibir y archivar copia para control interno.

14

Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Flujograma para notificacion sin audiencia

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Notificacidn sin audiencia

Pagina 1 de 2
Asistente administrativo/coordinacién Abogado defensor
Inicio
v

Ingresar amddulo
de notificaciones

h 4

Seleccionar
defensor

A 4

Ingresar datos de
notificacién

A 4

Ingresar
resoluciones con
fechay hora

\ 4

Ingresar: fecha,
horay tipo de
audiencia

\ 4

Seleccionar botén
guardar

A 4

Sistemaindica
correlativo

A 4
Anotar correlativo y
datos de diligencia
en libro control de
notificaciones

Fase
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Continuacion de la figura 18.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Notificacion sin audiencia
Pagina 2 de 2

Asistente administrativo/coordinacién Abogado defensor

Seleccionar botén
imprimir

Imprimir dos copias

A 4

Entregar copiay
solicitar firma de
recibido

Recibir copia y
| firmar de recibido
7| anotando fechay
hora

Recibir y archivar
copia para control [«
interno

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXV.

Procedimiento para solicitud de asistencia juridica

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Solicitud de asistencia juridica

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Entregar solicitud de servicio por escrito del 6rgano competente
Oficial de juzgado 1 | correspondiente (jdo. de Paz, jdo. de Primera Instancia o
Tribunal).
Recibir solicitud de servicio por escrito del 6rgano competente
2 | correspondiente (jdo. de Paz, jdo. de Primera Instancia o
Tribunal).
Asistente administrativo/ 3 Verificar el tipo de solicitud al igual que datos de fecha y hora de
coordinacién la solicitud.
4 Firmar y sellar copia de recibido, dejando constancia de fecha y
hora de recepcion.
5 | Entregar copia firmada y sellada a oficial de juzgado.

Oficial de juzgado

6 | Recibir copia firmada y sellada a oficial de juzgado.

7 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19.

Flujograma para solicitud de asistencia juridica

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Solicitud de asistencia juridica

Pagina 1 de 1

Asistente administrativo/coordinacién Oficial de juzgado

Fase

Inicio

Entregar solicitud

Recibir solicitud |«

Y

Verificar datos de
solicitud

A 4

Firmar y sellar copia
derecibido

A 4

Entregar copia
firmaday sellada

A 4

Recibir copia
firmaday sellada

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXVI. Procedimiento para solicitud de primera declaracion

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Solicitud de primera declaracion

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Recibir solicitud de primera declaracion via telefénica del 6rgano
1 | competente correspondiente (Jdo. de Paz, Jdo. de Primera
Instancia o Tribunal).

2 | Verificar disponibilidad de defensores en la sede.

Asistente administrativo Hay disponibilidad. - , , ]
Si: confirmar a oficial de juzgado sobre asistencia de defensor.

No: indicar a oficial sobre situacion y solicitar apoyo para que
un defensor de oficio asista a la primera declaracion.

Indicar a defensor sobre solicitud del juzgado y entregar formulario
de defensa de entrevista.

Defensor asiste el caso.

Abogado

defensor Finalizar asistencia de caso y entregar formulario de defensa de

entrevista a asistente admirativo.

Recibir formulario para a realizar asignacion de caso.

Asistente administrativo Realizar procedimiento de asignacién en SIADEP, anotando

correlativo de asignacion proporcionado por el sistema.

O o [Nl o |of &

Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 20. Flujograma para solicitud de primera declaracion

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Solicitud de primera declaracion
Pagina 1 de 1

Asistente administrativo Abogado defensor

Inicio

A

Recibir solicitud via
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A
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disponibilidad de
defensores

Si—P»| Confirmar asistencia

disponibilidad?

No

¢ A
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A 4

Finalizar asistencia
decasoy entregar
formulario

Recibir formulario
para realizar
asignacion

A

A 4

Realizar
procedimiento de
asignacion de caso

>
>
A

A

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXVII. Procedimiento para control de utiles de oficina

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Control de Utiles de oficina

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Solicitante 1| Solicitar Utiles de oficina.

2 | Verificar la existencia de los elementos solicitados.

Hay existencia:
3| 3.1 Si: contabiliza cantidad de elementos requeridos.
Asistente 3.1 No: informa que no hay existencia.

administrativo Consignar en el libro autorizado para el control de Utiles de oficina
4 | el nombre, total de elementos a entregar, asi como el control del
restante del mismo.

Entregar y solicitar que se firme de recibido en el libro de control de
Gtiles de oficina, como constancia de entrega.

Solicitante 6 | Recibir y firmar libro de control por elementos requeridos.

7 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.

65




Figura 21. Flujograma para control de utiles de oficina

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Solicitud de primera declaracion
Pagina 1 de 1

Asistente administrativo Abogado defensor

Inicio

A
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A

A

Realizar
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I
>
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Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXVIII. Instructivo para requerimiento de Gtiles de oficina para

siguiente cuatrimestre

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Requerimiento (tiles de oficina para siguiente cuatrimestre

HojaNo.1ldel

Puesto Paso o
Actividad
responsable No.

1 | Contabilizar existencia de Utiles de oficina.

2 | Realizar evaluacion de consumo de ciclo anterior.

Llenar formato establecido para requerimiento de utiles con las
cantidades correspondientes para uso en el siguiente periodo.

4 | Enviar requerimiento via fax a la seccion de almacén.

Asistente administrativo Esperar fecha de programacion publicada por la seccion de

almacén para entrega de los mismos.

Presentarse la fecha y hora programada para recibir los Utiles de

oficina.

Recibir, contabilizar y consignar en libro de control de Utiles de
oficina los totales recibidos.

8| Fin.

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 22. Flujograma para requerimiento de Gtiles de oficina para

siguiente cuatrimestre

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Requerimiento de utiles de ofician para cuatrimestre
Pagina 1 de 1

Asistente administrativo
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A 4
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4
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requerimiento

A\ 4
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A 4
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los totales recibidos

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXIX. Procedimiento para control de uso de vehiculo

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Control de uso de vehiculo

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Verificar y evaluar destino de diligencia, para calculo de
combustible.

Asistente administrativo . p -
Entregar vales de combustible, llaves de vehiculo e indicar

kilometraje y cantidad de combustible actual del vehiculo a piloto.

3| Recibiry realizar

Piloto Consignar y entregar a asistente administrativo datos de
4 | kilometraje final, cantidad de vales de combustible utilizados, hora
de salida y hora de entrada al finalizar la diligencia.

Verificar estado de vehiculo y recibe datos del uso del mismo
verificando kilometraje y cantidad de combustible de vehiculo.

Asistente administrativo - - -
6 Consignar datos en hoja de excel como constancia y control

interno de sede.

7 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23.

Flujograma para control de uso de vehiculo

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Control de uso de vehiculo

Pagina 1 de 1
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Fin
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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2.2.1.3. Abogado defensor
Brinda asistencia técnica profesional a personas sindicadas de delitos
que soliciten los servicios de la Defensa Publica Penal, segun el mecanismo de

distribucion determinado por la Direccion General.

Tabla XXX. Instructivo para cambio de etapa procesal

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo: Cambio de etapa procesal
HojaNo.1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad
1| Verificar etapa actual del caso.
> Verificar que el estado juridico actual cierre el caso en la instancia
actual.
3 Verificar que el estado juridico actual sea valido en la etapa a la
gue se desea cambiar.
Abogado defensor 4 Verificar que el caso no tenga audiencias pendientes de ingresar

su resultado.

Ingresar al sistema y registrar el cambio de etapa y realizar el
traslado del caso a la mesa de ejecucion correspondiente.

6 Informar via telefénica o a través del sistema de mensajeria interna
a la mesa a la que se realizé el traslado.

7 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 24.

Flujograma para cambio de etapa procesal

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del instructivo: Cambio de etapa procesal

Pagina 1 de 1

Abogado defensor
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Inicio

A 4
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A 4
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A 4
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A 4
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Fin

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXI. Instructivo para programacion de visita carcelaria

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Programacion de visita carcelaria

HojaNo.1ldel

Puesto responsable | Paso No. Actividad

Verificar situaciéon actual del caso.

Programar fecha y hora para realizar la visita.

Abogado defensor Imprimir formulario de visita carcelaria.

Realizar y anotar en el formulario de visita, resultado de la
entrevista.

gl b [WIN|F

Fin.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 25. Flujograma para programacién de visita carcelaria

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Programacion de visita carcelaria
Pagina 1 de 1

Abogado defensor

Verificar situacion
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|
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'
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXII.

Instructivo para control del caso

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Control del caso

HojaNo.1ldel

Puesto responsable | Paso No.

Actividad

Buscar expediente.

Realizar estudio y analizar el caso.

Abogado defensor

Verificar hechos.

Realizar estrategia de defensa.

G IW[IN|F

Fin.

Fuente: elaboracién propia.

Figura 26.

Flujograma para control del caso

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Control del caso

Pagina 1 de 1

Abogado defensor

Fase
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|
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|
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|

Realizar estrategia
dedefensa

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXIII. Instructivo para creacion de estrategia de defensa

Nombre de la unidad: Sede Departamental/Municipal

Titulo: Creacion de estrategia de defensa

Hoja No. 1 de 1
reszlcj)izt;ble PI\?c?.O Actividad

1 | Buscar y seleccionar el expediente.
2 | Verificar los hechos.
3| Analizar los hechos y resultados de diligencias realizadas.

Abogado defensor 4 Utilizar el formato Estrategia de Defensa para establecer los pasos

y la forma de proceder para realizar una defensa adecuada.

5| Crear y grabar la estrategia de defensa como documento de Word.
6 | Agregar la estrategia de defensa al sistema SIADEP.
7 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.

75




Figura 27. Flujograma para creacion de estrategia de defensa

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Creacidn de estrategia de defensa
Pagina 1 de 1
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Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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2.2.1.4. Asistente de abogado defensor

Responsable de brindar el apoyo y asistencia a los abogados defensores

en los casos que les sean asignados en las diferentes fases del proceso penal.

Tabla XXXIV. Instructivo para verificacion de casos antes de ser
ingresados al SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo: Verificacion de casos antes de ser ingresados al SIADEP
HojaNo.1del

Puesto Paso
responsable | No.

Actividad

Verificar que el caso no tenga abogado particular, para no entrar en la falta de

1 .
competencia desleal.

2 Tener el oficio que envia el juzgado, cuando correspondiere, solicitando el
servicio de la Defensa Publica.

Asistente Verificar que no se encuentre ya asignado, para asi evitar la duplicidad de los
administrativo 3 | casos, ahorro de tiempo y recursos y que el proceso se acelere, en beneficio de
la persona sindicada.

Ingresar correctamente los datos, tomando en consideraciéon que cada dato del
4 | sindicado de un hecho delictivo, puede influir en el servicio de defensa que se le
brinde.

5| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. Flujograma para verificacion de casos antes de ser
ingresados al SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Verificacidn de casos antes de ser ingresados al SIADEP
Pagina 1 de 1

Asistente administrativo

Inicio

\ 4

No tener abogado
particular

A 4

Tener oficio que
envia el juzgado

A 4

No estar asignado

\ 4

Ingresar datos
correctamente

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXV. Procedimiento para asesorias a usuarios

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Asesorias a usuarios

Hoja No. 1 de 1
Puesto Paso .
Actividad
responsable No.
Usuario 1 | Solicitar asesoria juridica.
2 Solicitar datos personales del usuario asi como informacion sobre
el tipo de asesoria que solicita.
Dar asesoria.
2 Si: anotar datos del usuario en el libro de control de asesorias.
Asistente abogado No: informar y orientar a usuario la dependencia que lo puede
defensor ayudar. Fin.
3 Brindar informacion y apoyo legal a usuario indicandole la manera
correcta en la que puede solventar la situacion.
4 Solicitar a usuario que firme libro de control de asesorias para
dejar constancia de fecha y hora.
Usuario 5 | Firmar libro de control de asesorias.
6 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29. Flujograma para asesorias a usuarios

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Asesoria a usuarios
Pagina 1 de 1

Asistente abogado defensor Usuario

Inicio

¥»| Solicitar asesoria

v

Solicitar datos e
informacion del tipo

deasesoria
Anotar datos de
2 . usuario en el libro
éDar asesoria? Si—
¢ decontrol de
asesorias
No v

y

Brindar informacion
Indicar que no y apoyo juridico
puede dar
informacién
A 4

Solicitar que se
firme el libro de g
control de asesorias

Firmar libro de
control

WA 4

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXVI. Procedimiento para atencién a familiares de

patrocinados

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Atencion a familiares de patrocinados

HojaNo.1del
Puesto Paso Actividad
responsable No.
Familiar 1 | Solicitar informacion sobre estado actual de un caso.

2 | Solicitar que se identifique y que indique relacién con patrocinado.

Hay relacion.
2.1 Si: solicitar informacion como ndmero de caso y/o nombre
3 del patrocinado.
2.2 No: le informa que no puede darle informacién. Fin del
procedimiento.

Asistente de abogado
defensor

4 | Consultar caso con los datos proporcionados en el SIADEP.

Verificar datos e informar sobre situacion juridica de caso al
familiar.

6 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30. Flujograma para atencion a familiares de patrocinados

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Atencién a familiares de patrocinados

Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXVII. Instructivo para consulta de casos

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Consulta de casos

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Acceder al sistema Informatico de apoyo a la Defensa Publica
(SIADEP).

[EnY

Seleccionar consultar casos del médulo otros.

Ingresar fecha y nimero de causa.

Revisar y establecer si hay informacién de los casos pendiente de

Coordinador, abogado ingresar.

defensor o asistente - p
Seleccionar el botén buscar.

abogado defensor
Identificar el registro deseado y da clic sobre el botén seleccionar
del mismo.

El sistema genera un reporte del registro seleccionado.

Imprimir el reporte de la busqueda.

O|O|N| O (0] &~ [W[IN

Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Flujograma para consulta de casos

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Consulta de casos
Pagina 1 de 1
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XXXVIII. Instructivo para actualizacién de caso dentro del
SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Actualizacién de caso dentro del SIADEP

HojaNo.1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Accede al sistema informatico de apoyo a la Defensa Publica
(SIADEP).

2 | Seleccionar actualizacion de ficha del médulo asignacion de casos.

2 | Ingresar afio, correlativo y sede.

3| Seleccionar Buscar Ficha.

Asistente abogado

4 | Realizar las modificaciones deseadas en el registro seleccionado.
defensor

5 | Seleccionar el botén siguiente.

6 | Seleccionar el botén Asignacién.

7 | Seleccionar el botén imprimir.

9 | Imprimir ficha Actualizada.

8| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 32. Flujograma para actualizacion de caso dentro del SIADEP

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Actualizacion de casos dentro del SIADEP
Pagina 1 de 2
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Continuacién de la figura 32.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Actualizacién de casos dentro de SIADEP
Pagina 2 de 2

Asistente abogado defensor

Imprimir ficha
actualizada

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.

Tabla XXXIX. Procedimiento pararecepcion de notificaciones

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Recepcidn de notificaciones

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

Entregar notificacion de audiencia por escrito del 6rgano
Oficial de juzgado 1 competente correspondiente (Jdo. de Paz, Jdo. de Primera
Instancia o Tribunal).

Recibir notificacion de audiencia por escrito del 6rgano competente
2 | correspondiente (Jdo. de Paz, Jdo. de Primera Instancia o
Tribunal).

Asistente abogado Verificar el tipo de notificacion (con o sin audiencia) al igual que

defensor 3| datos de fecha y hora de la solicitud.
4 Firmar y sellar copia de recibido, dejando constancia de fecha y
hora de recepcion.
Oficial de juzgado 5 | Entregar copia firmada y sellada a oficial de juzgado.
7| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Flujograma para recepcion de notificaciones

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Recepcién de notificaciones
Pagina 1 de 1

Asistente abogado defensor Oficial de juzgado
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\ 4
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A 4
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Entregar copia
firmaday sellada

A 4

Recibir copia
firmaday sellada

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XL. Instructivo para resguardo de expedientes

Nombre de la Unidad: Sede Regional

Titulo: Resguardo de expedientes

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
1| Ordenar por blogues expedientes segtn conclusién y afio.
2 | Amarrar con cafiamo cada boque.
. Colocar caratula a cada bloque para identificacion de tipo de
Asistente abogado 3 conclusion y afio.
defensor

Traslada cada bloque al espacio fisico correspondiente en la sede
para el almacenamiento y resguardo.

5 | Almacena cada bloque apilandolos por tipo de conclusién y afio.

6 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 34. Flujograma para resguardo de expedientes

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del instructivo: Resguardo de expedientes

Pagina 1 de 1
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Fin
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XLI. Procedimiento para solicitud de vehiculo

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Solicitud de vehiculo

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
- Entregar formulario solicitud de vehiculo a asistente administrativo
Solicitante 1 - . e X
con programacion para realizar diligencias.
Asistente administrativo 5 Re0|p|r y.e'ntregar formulario a coordinacién para evaluacién y
autorizacion.
Evaluar y autorizar.
L 3.1 Si: firma y devuelve a asistente administrativo para
Coordinacion 3 . S
continuar con el procedimiento.
3.2 No: razona solicitud y la rechaza. Fin de procedimiento.
Asistente administrativo 4 | Recibir y entregar formulario autorizado al solicitante.
Solicitante 5 Rgmblr gutorlzamon, preparar expedientes para realizar la
diligencia.
6 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 35.

Flujograma para solicitud de vehiculo

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Solicitud de Vehiculo
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla XLII. Procedimiento para estadistica mensual

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo: Estadistica mensual

HojaNo. 1del

Puesto Paso

responsable No. Actividad

1| Generar los reportes estadisticos en el sistema SIADEP.

Comparar reporte generado por sistema contra registro de
actividades de la mesa a la cual pertenece.

Verificar que el resultado del reporte este acorde al trabajo y carga
Asistente abogado laboral de la mesa.

defensor Resultado correcto.
4| 4.1 Si: trasladar reporte a defensor para firma.
4.2 No: realizar las correcciones necesarias.

Informar telefébnicamente a la seccidn de estadistica para enviar
estadistico via fax (los primeros 5 dias habiles de cada mes).

6 | Recibir y verificar que los datos enviados estén correctos

Estan correctos.
7| 7.1 Si:indicar de aprobada la recepcion del reporte y archivar.
7.2 No: indicar correcciones a realizar.

Auxiliar de estadistica

Asistente abogado

8 | Realizar correcciones y enviar nuevamente.
defensor

9| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 36.

Flujograma para estadistica mensual

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Estadistica mensual
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Asistente abogado defensor

Auxiliar de estadistica

Inicio

A 4

Generar reportes
estadisticos

A 4

Comparar reporte
contra registro de

actividades de mesa
Y
{Resum . Firmary sellar
Correcto? Si—> reporte
Y

Enviar via fax el
reporte a auxiliar de

estadistica

—

Realizar »

\ 4

Recibir y verificar
que el reporte este
correcto

¢Datos
correctos?

correcciones

Indicar las
correcciones que se
deben realizar

Si—|

Indicar de aprobada
la recepcién y
archivar

=z

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.




2.3. Implementacion de procedimientos e instructivos
Para la debida implementacibn es necesario realizar la revision y
aprobacion de los mismos, razon por la cual se muestra a continuacion el

procedimiento correspondiente.

Tabla XLIII. Procedimiento para implementacion

Nombre de la unidad: Divisién de coordinaciones técnico profesional
Titulo: Implementacién de procedimientos
HojaNo.1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
. Realizar entrega de procedimientos e instructivos a director de la
Epesista 1

divisién de coordinaciones técnico profesional.

2 | Recibir procedimientos e instructivos.

Director Nombrar a junta de revision y entregar los procedimientos e
instructivos para el analisis.

4 | Recibir y analizar los procedimientos e instructivos.

Hay que realizar cambios.

Junta de revision 5.1 Si: entregar procedimientos e instructivos a epesista con los
cambios sugeridos.

5.2 No: continuar en el paso 8.

Recibir y realizar cambios sugeridos.

Entregar procedimientos e instructivos analizados a director.

Epesista
Junta de revision

Recibir y revisar procedimientos e instructivos.

Realizar oficio para entregar procedimientos e instructivos a unidad
Director de formacion y capacitacion de defensores publicos.

Entregar procedimientos e instructivos a través de oficio a unidad

© [(o|N|[O

10 ” L T
de formacion y capacitacion de defensores publicos.
Unidad de formacion y Recibir procedimientos e instructivos y nombrar a un asesor para
capacitacion de 11 | revision y verificacién de lineamientos establecidos en la unidad
defensores publicos para procedimientos e instructivos.

12 | Recibir, verificar, aplicar formatos y lineamientos establecidos.

13 Realizar oficio para entregar procedimientos e instructivos a
Asesor director de coordinaciones técnico profesionales.

Entregar procedimientos e instructivos a través de oficio a Director

14 S . -
de coordinaciones técnico profesionales.

15 | Recibir procedimientos e instructivos.

Director Realizar oficio para entregar procedimientos e instructivos al
16 .
Consejo del IDPP.

17 | Entregar procedimientos e instructivos a Consejo del IDPP.
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Continuacion de la tabla XLIII.

Consejo

18 | Recibir y revisar procedimientos e instructivos.

19

Autorizar y crear acuerdo para implementacién y uso de
procedimientos e instructivos.

20| Fin

Figura 37.

Fuente: elaboracion propia.

Flujograma para implementacion
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Continuacion de la figura 37.

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Implementacion

Pagina 2 de 2
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PROPUESTA DE AHORRO
DEL CONSUMO DE AGUA

3.1. Diagndstico

El consumo de agua en oficinas centrales puede ser variable y la mayoria
de este consumo se realiza en el area de servicios. Con el fin de conocer la
utilizacion del agua dentro de la institucion se realizé un recorrido por la misma,
donde fueron revisadas las unidades sanitarias y aquellos dispositivos que

emplean agua dentro de la institucion.

A partir de esta informacion, se genera un diagndstico del empleo de dicho

recurso y asimismo, una propuesta de mejora con el fin de reducirlo.
3.1.1. Medicién y anélisis del consumo de agua
El consumo basicamente se realiza en el Area De Servicios Sanitarios, los
cuales se encuentran distribuidos en cada uno de los niveles del edificio de la
institucion tanto para hombres como para mujeres.
Para realizar la medicién se hizo un recorrido, conteo y revision de los
elementos que conforman cada uno de los diferentes servicios establecidos

dentro de la institucion.

La tabla XLIV, muestra los resultados obtenidos durante el recorrido

realizado.
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Tabla XLIV. Total de elementos dentro de los servicios sanitarios

Nivel Inodoros | Mingitorios | Lavamanos
Primero 6 2 4
Segundo 5 2 5
Tercero 7 2 5
Totales 18 6 14

Fuente: elaboracion propia.

Para obtener la cantidad de liquido consumido en los servicios sanitarios,
especificamente en los lavamanos de la institucion se realiz6 la aplicacion de la
técnica de aforo volumétrico, la cual consiste en medir el tiempo que tarda el
agua en llenar un recipiente de volumen conocido para obtener un caudal que

es facilmente calculable a través de la ecuacion: Q=V/i.

Para este calculo en particular se utilizd6 un recipiente aforado con
capacidad volumeétrica de 1 litro y un cronometro. El procedimiento para el
calculo es el siguiente: se abre al maximo la llave del lavamanos y se procede a
tomar el tiempo que tarda en alcanzar el volumen de 1 litro en el recipiente. Los
resultados de esta medicion se muestran en la tabla XLV.

Para calcular la cantidad de veces que se utilizan los servicios sanitarios
se procedi6 a realizar una encuesta (véase apéndice 1, p.135) al personal que
hace uso de los diferentes servicios que se encuentran en las oficinas centrales
de la institucion, dentro de dicha encuesta se pregunté acerca del uso por dia
de los lavamanos, inodoros y mingitorios. La tabla XLVI, muestra los
resultados obtenidos por medio de esta encuesta, la tabla XLVII, muestra el

consumo mensual de agua por el personal de la institucion.
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Tabla XLV. Caudales obtenidos para los lavamanos

Numero T1 T2 T3 Promedio

de (seq) | (seq) | (seq) | (se)
tomas

1 9,50 9,47 9,46 9,48

2 9,54 9,58 9,56 9,56

3 9,45 9,48 9,54 9,46

4 9,50 9,52 9,48 9,50

5 9,52 9,47 9,55 9,51

6 9,58 9,55 9,51 9,55

Tiempo promedio 9,51

Fuente: elaboracion propia.

Aplicando la férmula de caudal = volumen/tiempo, se obtiene como

resultado que el caudal de los lavamanos es de aproximadamente 6,31 Lts/min.

Tabla XLVI. Uso diario de los servicios por personal del IDPP
. Cantidad de veces que se utiliza por dia
Servicios
Hombres Mujeres Total

Sanitario 190 160 350
Mingitorio 300 0 300

Lavamanos
Manos/cara 340 245 585
Dientes 250 200 450
Otros 88 97 185
Lavatrastos 40 80 120
Chorro 15 15

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLVII. Consumo mensual de los servicios del IDPP
Servicios Caudal Duracion | Cantidad de veces | Cantidad de dias que | Consumo en | Consumo en
promedio del uso utilizado al dia se utiliza al mes litrosal mes | m?3al mes

Sanitario 6,06| 1descarga 350 20 35000,00 35,00
Mingitorio 5 0,55 min 300 20 16 500,00 16,50
Lavamanos 0,00
Manos/Cara 631 0,38 min 585 20 20007,00 20,01
Dientes 3,5min 450 20|  141750,00 141,75
Otros 0,22 min 185 20 3663,00 3,66
Lavatrastos 22,24 2min 120 20 106 752,00 106,75
Chorro 18,37 15 min 8 20 44 088,00, 44,09
Total de consumo en litros en el mes 367 760,00

Total de consumo en m> en el mes 367,76

Fuente: elaboracion propia.

Para realizar el calculo del consumo de los inodoros por cada descarga
realizada se tomo el recipiente de 1 litro utilizado para al aforo y se llend el
depdsito manualmente hasta que el flotador llegara al nivel de llenado; dando

como resultado un volumen de 8 litros.

Por lo tanto la capacidad promedio de cada tanque o depdésito de los
inodoros es de 8 litros aproximadamente por descarga.
3.2. Implementacion de propuesta de mejora
Como plan de mejora en la reduccién del consumo de agua se propone la
utilizacion de carteles y capsulas informativas que permitan concientizar al
personal, reemplazo de mecanismos actuales por mecanismos de ahorro o la

implementacion de una alternativa que permita la reduccion del caudal de salida

de los elementos utilizados en los servicios sanitarios.
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La tabla XLVIII muestra las alternativas propuestas para la reducciéon del

recurso hidrico.

Tabla XLVIII. Plan de mejora propuesto
Areade o Medidas para reduccion Ahorro
. ] Objetivo . ;| Responsable
Mejoramiento del consumo estimadoenm
., Carteles y capsulas Subjefatura
Reduccién del . I e o .
. informativas. administrativa
. L desperdicio del recurso
Servicios sanitarios . . Departamento
L. hidrico en los servicios . . .
de oficinas centrales . Mecanistos de ahorro. 141,82 Financiero
sanitarios por falta de . .
del IDPP. Administrativo
control y —
i L, . » Servicios
concientizacién. Alternativa de reduccién. 66,54
Generales

Fuente: elaboracion propia.

3.2.1. Carteles y capsulas informativos

Para promover al personal de la institucion sobre la importancia del ahorro
del recurso hidrico se realizaron carteles informativos con consejos practicos
para el buen uso del agua, asimismo se crearon capsulas informativas para

concientizar al personal.

Como estrategia se colocaron carteles en los diferentes servicios
sanitarios, como medida de recordatorio para poner en practica los consejos de
uso adecuado del agua. Estos carteles tienen un costo de Q.12,50 y seran
impresos en papel tipo texcote que es un tipo de cartoncillo de superficie

brillante de grosor moderado.
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Asimismo, haciendo uso del recurso tecnolédgico se utilizé el servicio de
mensajeria instantanea existente dentro de la institucion denominado E-pop

para compartir con el personal capsulas informativas.

A continuacion se muestran las imagenes de dicha estrategia en las
figuras 38 y 39.

Figura 38. Cartel informativo de ahorro del agua

CUONSETOS TRACTICOS
FPARA €L DUEN /ST
DelL AGCUA

Fuente: elaboracion propia, con programa de Photoshop.
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Figura 39. Capsulas informativas
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Fuente: sistema de mensajeria interna IDPP.

3.2.2. Reemplazo de mecanismos actuales por mecanismos
de ahorro

Actualmente en el mercado existen diferentes dispositivos que permiten
ahorro en el consumo de agua y a la vez cuidan el medio ambiente.

Por ejemplo pueden removerse las llaves de los lavamanos que se utilizan
en los servicios sanitarios por llaves temporizadoras o push-button, los cuales
se accionan mediante un pulsador y se cierran de manera automatica después
de un tiempo establecido de aproximadamente de 5 a 13 segundos, evitando

asi el desperdicio del liquido. La figura 40 muestra una llave temporizadora.
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Figura 40. Llave Push-Button marca Helvex tipo Tv-120

Fuente: http://www.helvex.com.mx/productos/fichas/tv-120.pdf.

Consulta: junio de 2012.

En el caso de los inodoros también existen mecanismos de ahorro como
los del tipo de doble descarga, que tienen la posibilidad de eleccién sobre el
volumen de descarga a utilizar mediante dos botones uno mas pequefio que
acciona la descarga de volumen de 3 litros usado para residuos liquidos y un
botdbn més grande para una descarga de volumen de 6 litros, para residuos

solidos.
Estos dispositivos prometen un ahorro del 67 % de volumen de agua en
comparacion de los inodoros tradicionales como los que se utilizan en los

servicios sanitarios de la institucion.

La figura 41 muestra el sistema utilizado por los inodoros de doble

descarga.
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Figura 41. Inodoros tipo doble descarga

Fuente: www.instalacionesmodernas.com. Consulta: junio de 2012.

3.2.3. Alternativa para la reduccion de caudales

Una alternativa en caso de poder cambiar las llaves de los lavamanos
Para la reduccion del consumo de agua es reducir el caudal de salida de los
lavamanos de manera uniforme logrando que cada uno de los mismos tenga un
mismo caudal, reduciendo el paso del liquido a través del cierre de la llave de
paso; consiguiendo un nuevo caudal total de 4,5 Lts/min. Lograndose una
reduccion de 67,54 m® de consumo de agua mensual permitiendo una

reduccion total en los lavamanos del 28,68 % del gasto de agua.

Para los sanitarios se propone acortar la altura del nivel de boya de tal
manera que el gasto de agua total sea de 1 litro, lograndose una disminucion de
7,24 m® de consumo de agua mensual lo que permite una reduccién total en los

lavamanos del 12,5 % de gasto de agua.

107


http://www.instalacionesmodernas.com/�

La figura 42 y tabla XLIX muestra la aplicacion de la técnica propuesta
para la reduccién del consumo de agua, tanto para los lavamanos como para
los inodoros al igual que los resultados de mejora que se tienen en comparacion
del caudal actual.

Figura 42. Reduccidén de gasto de agua en lavamanos e inodoros
b, -
bl
"x
T oy
N —
I'H._l
& \lH\' g,
f I"-\.\,.
- Il"'\._'
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XLIX. Reduccién de gasto de agua en lavamanos e inodoros
Caudales en litros
Consumo -
por minuto | por mes
Actual 6,31| 231 956,00
Propuesto 4,50| 165 420,00
Ahorro 1,81| 66536,00

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.

Costos de inversion

La tabla L muestra los costos de la inversion de las distintas opciones

expuestas para la optimizacion del ahorro de agua.

La tabla LI muestra los

valores utilizados para el célculo del costo de utilizacién obtenidos a través del

sitio web de la Empresa Municipal de Agua (EMPAGUA).

Tabla L. Costo de inversion y ahorros mensuales
Preci C Ahorro Total de ah
Propuesta de mejora Cantidad r.emlo Subtotal | Inversién total ._OSt(.), mensual en otal de ahorro
unitario utilizacion e Mensual
Carteles informativos 7 Q 1250|Q 87,50 Q - 10 Q
Mecanismos Grifos push-button 14 Q 850,00] Q11 900,00 0 3033130 560|Q 11314 |0Q 633,58
de ahorro
Inodoros doble descarga 18 Q 1015,10 { Q18 343,80 Q 5601Q 2888 (Q 160,63
Totales Q30331,30 Q 794,22
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LI. Costo de utilizacion
Rango por Multipilcar % de "
consumo cada m® por | Alcantarillado Cargo fijo
1-20 Q 1,12 200 Q 16,00
21-40 Q 1,76 201 Q 16,00
41-60 Q 2,24 201 Q 16,00
61-120 Q 4,48 200 Q 16,00
121 en
adelante Q 5,60 200 Q 16,00

Fuente: Municipalidad de Guatemala. http://www.muniguate.com/index.php/sbasicos/9173-

EMPAGUA. Consulta: julio de 2012.
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Tiempo de recuperacion se calcula a través de la siguiente formula:

Tiempo de recuperacion = Total de la inversion
total del ahorro

Por lo tanto el tiempo de recuperacion de la inversion de la inversion para
optimizar el consumo de agua sera de:

Tiempo de recuperacion = 3024 380,00 = 38,08 meses

Q
Q 794,19
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4. FASE DE DOCENCIA, PLAN DE CAPACITACION

4.1. Deteccidn de necesidades de capacitacion

La capacitacidon es un proceso educacional de caracter estratégico y debe
ser aplicado de forma organizada y sistémica, a través del cual el personal
desarrolla conocimientos y habilidades relativas al trabajo, puesto y/o el

ambiente laboral.

Derivado de la existencia de la Unidad de Formacion y Capacitacién de
Defensores Publicos, adscrita a la Direccion General del Instituto, con el
caracter de apoyo con relacion a las politicas, estrategias y acciones
enmarcadas en el fortalecimiento y actualizaciéon permanente del personal
profesional y técnico del instituto; teniendo como objetivo la responsabilidad de
disefiar, planificar, organizar y ejecutar los programas, actividades y acciones

de capacitacion y actualizacion permanente dirigido a los defensores.

Y como se ha expuesto en este documento, actualmente la institucion
cuenta con una plataforma web desarrollada como apoyo en el manejo de las
actividades técnico-juridicas, asi como el uso de sistemas de navegacion,
mensajeria instantanea y correo electronico institucional que permiten agilizar la
comunicacién y el desarrollo de actividades entre las diferentes sedes
regionales que tiene establecidas en el territorio nacional.

Razon por la cual se realiza un diagndstico del estado actual del equipo de
telecomunicaciones asi como del servicio que prestan, para garantizar la

comunicacién entre las sedes y oficinas centrales.
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A través de datos histéricos sobre dicho servicio se establecen las

siguientes causas:

o Falla de servicios en toda las sedes en horas inhabiles: esta falla se
presenta cuando el servicio de internet falla y debe ser reportado a la
empresa proveedora del mismo, ya sea en horas inhabiles o dias
festivos, razon por la cual hay que localizar via telefénica al personal de
turno de soporte para que realice dicho reporte y se solucione el

inconveniente.

o Falla de servicios en toda la sede en horas inhabiles: igual que la falla
anterior con la unica diferencia que existe personal de soporte y debido al
monitoreo continuo se observa la falla y automaticamente se reporta con

la empresa que provee el servicio.

o Falla de servicios en uno o varios equipos: esta falla se presenta debido a
gue los equipos en cada sede necesitan ser autorizados por el servidor
principal y si este se encuentra apagado por fallas del flujo eléctrico por lo
gue el equipo 0 equipos no cuentan con servicios hasta que dicho

servidor sea encendido.

o Ataque de antivirus: esta falla se debe a que muchos usuarios utilizan
memorias USB para trasladar informacion, por tal razon el antivirus debe

estar actualizado constantemente para poder evitar la contaminacion.

o Malas précticas de cableado estructurado: falla de caracter fisico debido
a la falta de cumplimiento de estandares de cableado estructurado lo cual
repercute en que los equipos no tengan conectividad dentro de la red

informatica.

112



La tabla LIl muestra los distintos niveles de impacto y frecuencias de las
fallas listadas en el diagnostico.

Tabla LII. Niveles de impacto de fallas y frecuencias

No. Causas :\rlr%ic(:g Frecuencia | Frecuencia'
1 | Falla de servicios en toda la sede en horas inhabiles. 6 10 60

2 | Falla de servicios en toda la sede en horas habiles. 5 12 60

3 | Falla de servicios en uno o varios equipos. 4 50 200

4 | Ataque de virus. 3 4 12

5 | Malas practicas de cableado estructurado. 2 10 20

6 | Varios. 1 2 2
354

Fuente: elaboracion propia.

La tabla LIIl se muestra un listado ordenado de mayor a menor de las

distintas frecuencias asi como sus respectivos porcentajes relativos

acumulados.
Tabla LIII. Frecuencias relativas y acumuladas
L % %
No. Causas Frecuencia Relativo | Acumulado
Falla de servicios en toda la sede en horas
1|inhabiles. 200,00 56,50 56,50
Falla de servicios en toda la sede en horas
2 | habiles. 60,00 16,95 73,45
3 | Falla de servicios en uno o varios equipos. 6,00 16,95 90,40
4 | Atagque de virus. 20,00 5,65 96,05
5| Malas practicas de cableado estructurado. 12,00 3,39 99,44
6 | Varios. 2,00 0,56 100,00
300,00| 100,00

Fuente: elaboracion propia.
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Se puede observar que las causas 2 y 3 tienen una misma frecuencia pero
se da mayor importancia a la causa 2 debido a que el nivel de impacto es mas

alto que la causa 3.

La figura 43 muestra de forma gréafica cada una de las causas principales
del andlisis de las distintas fallas del equipo y servicio de telecomunicaciones a

través de la aplicacion del Diagrama de Pareto.

Figura 43. Diagrama de Pareto
350 ] 100.00%
/./.—"’l - 90.00%
300

/ - 80.00%
250 - 70.00%
- 60.00%

200
- 50.00%
130 7 - 40.00%
100 - 30.00%
- 20.00%

50 +
. l _ 10-00%

0 - T T - T _— T 0.00%
Falla de Falla de Falla de Malas Ataque de Varios
Servicios e Servicios en  Servicios en  practicas de Virus
uno ovarios todalasede todalassede cableado
equipos en horas  horas habiles estructurado
inhdbiles
Fuente: elaboracion propia.
Andlisis:
o La herramienta de Pareto permite identificar que las causas 1y 2 son las

principales causas de fallas en los servicios informaticos entregados por
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la unidad de telecomunicaciones, por lo tanto es necesario tomar
medidas que permitan la reduccion de estos eventos para asi mejorar el

servicio.

Debido a que la causa 1 falla de servicios en uno o varios equipos se
debe a que el servicio de energia eléctrica no es constante en toda la
republica, durante la visita realizada se pudo constatar que los equipos
reguladores y de respaldo de bateria se encuentran dafiados por tal
razon se implementa el cambio de baterias de UPS a nivel general para

minimizar el impacto cuando el flujo eléctrico no es constante.

La causa 2 falla de servicios en toda la sede en horas inhabiles: se
cuentan con unidades que trabajan 24 x 24 a las que se les debe proveer
soporte informético; el cual en horas inh&biles y dias festivos se realiza
via telefénica y dependiendo de la falla se realiza presencial. La solucion
del mismo depende del tiempo de respuesta del personal de turno, cada
unidad posee un listado de dicho personal segun el dia que la falla se

presente y si este no responde procede a llamar al siguiente en la lista.

o] Debido a que este servicio es proporcionado por una empresa
externa a la cual se le debe reportar la falla es necesario crear
procedimientos para reportar fallas, asi como la capacitacion del
uso de los mismos para que el personal de estas unidades
conozca la forma en la que se deben reportar las fallas y asi

minimizar el tiempo de espera de la solucion.

Ademas para las causas 3, 4 y 5, las cuales se pueden minimizar a
través de la capacitacion del personal de soporte técnico regional con el

que cuenta la unidad de informatica de la siguiente manera:
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o] Descentralizar el monitoreo de servidores de antivirus a través de
los técnicos de informatica por regiones, para garantizar que los
equipos estén actualizados, protegidos de amenazas externas y a
la vez se verifica que los servidores se encuentren encendidos

minimizando el impacto de las fallas 3y 5.

o Para la falla 4, se propone realizar una capacitacién sobre la aplicacion
de estdndares existentes en el a&mbito de cableado estructurado para
mejorar y garantizar la conectividad entre las diferentes sedes regionales

y oficinas centrales.

4.2. Plan de capacitacién

Derivado del analisis expuesto anteriormente se propone un plan de
capacitacibon como se muestra en la tabla LIV y la tabla LV muestra el
cronograma propuesto para la ejecucion del mismo. Lo cual permite garantizar
el funcionamiento de los equipos de telecomunicaciones asi como elevar el

nivel de los servicios informaticos prestados.

Tabla LIV. Plan de capacitacién
Dirgido a:
No. Capacitacion Objetivo general Abogados de |Técnicos de Personal Frecuencia
enlace informética | administrativo

El personal que labora 24 X 24
Uso de procedimientos paraltenga la capacidad de realizar
reporte  por falla  defreportes por falta de servicios X 2
Sservicios. informaticos al proveedor en
horas inhabiles y dias festivos.

=

Descentralizar el monitoreo de

Uso y configuracion de : L
servidores de antivirus y elevar el

2|consolas de antivirus en| . . X 1
; . nivel de seguridad por ataques
servidores regionales.
externos.
Taller sobre actualizacién|Evaluar  funcionamiento  de
de firmas de antivirus y[consolas y procedimiento de X 2

monitoreo de consolas de[monitoreo por personal de
antivirus en servidores. informatica a cargo.
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Continuacion de la tabla LIV.

Implementacién de estandares
definidos para cableado
estructurado para garantizar el X 3
funcionamiento y conectividad de
redes LAN.

Buenas practicas de
cableado estructurado.

Taller sobre uso de
procedimientos para reporte
de falla de servicios
informaticos.

Analizar de forma practica con
casos reales el uso de los X 3
procedimientos entregados.

Mejorar el sistema de

Uso de herramienta de L .
comunicacion y servicio de la

6|mensajeria y comunicacion|.” .~ " . . X 3
. T institucion a través de medios
interna de la institucion. . )
informaticos.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla LV. Cronograma de capacitacion
No. Capacitacion Duracién May. Jun. Jul. Ago. Sep. Cot. Nov. Dic.
1|Uso de procedimientos para reporte por falla de servicios. 4 horas J
2|Uso y configuracién de consolas de antivirus en servidores regionales. |4 horas
Taller sobre actualizacién de firmas de antivirus y monitoreo de consolas
3 o - 3 horas
de antivirus en servidores.

4]|Buenas practicas de cableado estructurado. 4 horas ' 3

Taller sobre uso de procedimientos para reporte de fallla de servicios

5|. . 3 horas
informéticos.
Uso de herramienta de mensajeria y comunicacion interna de la

(S 3 horas
institucion.

Fuente: elaboracion propia.

4.3. Capacitaciones realizadas

De acuerdo a lo establecido en el plan de capacitacion se realizé la
convocatoria del personal de abogados de enlace para la realizacién de la
capacitacion y talleres sobre el uso de procedimientos para el reporte de falla

de servicios. A continuacion se presenta el detalle de la misma, asi como los
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procedimientos creados para dar solucion a la falla de servicios informéaticos en

horas inhabiles como se muestran en las figuras 44, 45y 46.

o Capacitacion a personal de abogados de enlace

o) Justificacion

Describir la forma de reaccionar al momento de una falla en los juzgados

de turno de la institucion en horas inhabiles.

El Departamento de Informatica representado por la Seccion de Redes y
Telecomunicaciones trabaja conjuntamente (24 horas) con los juzgados de
turno para mantener los servicios en Optimas condiciones pero en horas
inhabiles pero no se cuenta con los recursos necesarios para movilizarse al

lugar donde se esta presentado el inconveniente y solventarlo.
o] Objetivos
" Definir cada una de las actividades que forman parte de los
procedimientos en el levantamiento de ticket para reportar

fallas con empresa proveedora del servicio.

" Establecer pasos, actividades y responsables de la

ejecucion de los procedimientos.
" Representar graficamente los procedimientos, lo cual

permite comprender mejor la secuencia, acciones Yy

responsables de cada uno de los procedimientos.

118



Capacitadores: Ing. Oscar Raimundo Morales
José Humberto Gutiérrez Pérez

Lugar: Salon Minugua, oficinas centrales IDPP.

o] Material de apoyo

Para garantizar la comprension y facilitar la implementacion realizada al
personal de abogados de enlace, se crean flujogramas que ayuden de forma
visual a comprender y ejecutar cada una de las actividades requeridas para la

realizacion del reporte de falla de servicios informaticos.

Tabla LVI. Procedimiento para generacion de ticket de falla

Nombre de la unidad: Juzgado de turno
Titulo: Generacion de ticket de falla
HojaNo. 1del

Puesto Paso
responsable No.

Personal de turno
Mesa de ayuda

Actividad

Realizar llamada a empresa proveedora de servicios informaticos.
Solicitar informacion para identificar el nodo que debe restablecer.
Proporcionar informacién sobre hora de falla, ID de enlace de
datos.

Generar ticket correspondiente de falla reportada.

Realizar monitoreo y deteccion de posibles fallas de enlace de
datos.

Realizar reparacion del problema y dar aviso a personal de turno.

Personal de turno

Mesa de ayuda

Ingenieros de soporte

O O [ W (N

Ingenieros de soporte

Sistemas funcionan.
7.1 Si: informar para cierre de ticket, fin de procedimiento.
7.2 No: informar a ingenieros de soporte sobre el resultado
incorrecto.

Personal de turno 7

8 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 44. Flujograma para generacion de ticket de falla

Nombre de la unidad: Sede Regional
Titulo del procedimiento: Generacién de ticket de falla

Pagina 1 de 1
Personal de turno Mesa de ayuda Ingenieros de soporte
Inicio
A
Llamar a empresa
Solicitar
informacién
A 4
Proporcionar
informacion sobre
falla
y
Generar ticket
A 4

Monitorear y
detectar fallas

éSistemas
funcionan?

A 4

Reparar el problema
Si y avisar al usuario

|

Cerrar ticket

Fin

Fase

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Tabla LVII.

Procedimiento parareporte de falla a proveedor Navega

Nombre de la unidad: Juzgado de turno

Titulo: Reporte de falla a proveedor Navega.

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Personal de turno 1 | Detectar falla.
Informar via telefénica con empresa utilizando para ello el PBX 2488-
Personal de turno 2 p:
0099, opcion 4.
Mesa de ayuda 3 | Dar saludo de bienvenida.
Personal de turno 4 | Usuario se identifica.
Mesa de ayuda 5 | Solicitar ID de enlace de datos.
Personal de turno 6 | Indicar ID que identifica el servicio del enlace de datos.
Mesa de ayuda 7 S(_)IlCltar informacion sobre el tipo de falla y el tiempo transcurrido de la
misma.
Personal de turno 8 | Indicar que el servicio se encuentra totalmente caido.
Mesa de ayuda 9 | Solicitar un numero telefénico de contacto.
Indicar nombre y nimero telefénico de contacto para realizacion de
Personal de turno 10 NS . .
pruebas y verificacion de funcionamiento.
Mesa de ayuda 11| Solicitar nimero telefénico de punto remoto.
Personal de turno 12 | Indicar nimero telefénico de juzgado para que se realicen pruebas.
Mesa de ayuda 13| Asignar nimero de ticket que identifica la falla.
Personal de turmno 14 Anotar el nimero de ticket y para darle seguimiento a la reparacion de
la falla.
Ingenieros de soporte 15 | Iniciar proceso de monitoreo y seguimiento del problema.
Mesa de ayuda 16 | Reparar falla y avisar a contacto para realizar pruebas.
Sistemas funcionan.
Personal de turno 17| 17.1 Si:informar para cierre de ticket, fin de procedimiento.
17.2 No: informar a mesa de ayuda sobre el resultado incorrecto.
18 | Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45.

Flujograma para reporte de falla a proveedor Navega

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Reporte de falla a proveedor navega

Pagina 1 de 1

Personal de turno

Mesa de ayuda

Ingenieros de soporte

Fase

Detectar falla
Marcar
2488-0099 +
opcion 4
Dar saludo de
* bienvenida
Usuario +
Solicitar ID de

v

Indicar el ID del

enlace de datos

enlace de datos

v

Preguntar por falla y:

|

Indicar que el

tiempo transcurrido

enlaceesta
totalmenta caido

l

Solicitar nimero de
teléfono de

A 4

Indicar nimero de
telefono

contacto

l

Solicitar nimero de
teléfono de punto

v

Indicar telefono del
Juzgado para
realizar pruebas

remoto

v

Indicar el nimero

|

Anotar elnimero
de ticket y dar
seguimiento al

deticket

v

Iniciar proceso de
monitoreo y
seguimiento del

problema

Reparar falla y

avisar al usuario

problema

Cerrar ticket

Fuente: elaboracién propia, con programa de Visio.
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Tabla LVIII.

Procedimiento parareporte de falla a proveedor Telgua

Nombre de la unidad: Juzgado de Turno

Titulo del procedimiento: Reporte de falla a proveedor Telgua.

HojaNo. 1del

Puesto Paso Actividad
responsable No.
Personal de turno 1 | Detectar de falla.
Informar via telefénica con empresa utilizando para ello el PBX 2420-
Personal de turno 2 p:
1414, opcién 1.
Mesa de ayuda 3 | Dar saludo de bienvenida.
Personal de turno 4 | Usuario se identifica.
Mesa de ayuda 5 | Solicitar ID de enlace de datos.
Personal de turno 6 | Indicar ID 29500035 que identifica el servicio del enlace de datos.
Mesa de ayuda 7 S(_)IlCltar informacioén sobre el tipo de falla y el tiempo transcurrido de la
misma.
Personal de turno 8 | Indicar que el servicio se encuentra totalmente caido.
Mesa de ayuda 9 | Solicitar un numero telefénico de contacto.
Indicar nombre y nimero telefénico de contacto para realizacion de
Personal de turno 10 NS . .
pruebas y verificacion de funcionamiento.
Mesa de ayuda 11| Solicitar nimero telefénico de punto remoto.
Personal de turno 12 | Indicar nimero telefénico de juzgado para que se realicen pruebas.
Mesa de ayuda 13| Asignar nimero de ticket que identifica la falla.
Personal de turmno 14 Anotar el nimero de ticket y para darle seguimiento a la reparacion de
la falla.
Ingenieros de soporte 15 | Iniciar proceso de monitoreo y seguimiento del problema.
Mesa de ayuda 16 | Reparar falla y avisar a contacto para realizaciéon de pruebas.
Sistemas funcionan.
Personal de turno 17| 17.1 Si:informa para cierre de ticket, fin de procedimiento.
17.2 No: informa a mesa de ayuda sobre el resultado incorrecto.
18| Fin.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 46.

Flujograma para reporte de falla a proveedor Telgua

Nombre de la unidad: Sede Regional

Titulo del procedimiento: Reporte de falla a proveedor telgua

Pagina 1 de 1
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teléfono de punto
remoto

realizar pruebas

v

Indicar el nimero

!

Anotar elnimero
de ticket y dar

de ticket

v
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Fin

Fuente: elaboracion propia, con programa de Visio.
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Figura 47. Capacitacion abogados de oficio

Fuente: Salon Minugua, Instituto de la Defensa Publica Penal.

o Capacitacion Personal Técnico de informatica

o Justificacion

Proporcionar al personal técnico habilidades y capacidades que permitan
descentralizar la administracion y monitoreo de los servidores de antivirus, para
elevar el nivel de seguridad de la red y evitando asi las posibles infecciones de
amenazas de virus. Asi como la aplicacion de estandares que permitan mejorar
la conectividad de los sistemas informaticos.
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0] Objetivos

" Instalar y configurar las consolas de antivirus para la debida
administracion y monitoreo los diferentes equipos que

posee cada sede.
" Mantener los estandares existentes en la realizacion y/o
creacion de puntos nuevos en el cableado estructurado,

mejorando asi el rendimiento del mismo.

Capacitador: Humberto Gutiérrez.
Lugar: Salén Minugua, oficinas centrales IDPP.

Figura 48. Mejores préacticas de cableado estructurado

AES  Después

Fuente: sedes regionales.
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CONCLUSIONES

La carencia de una herramienta técnica que permita agrupar todas las
acciones requeridas e indique la forma correcta en que se realizan las
distintas actividades provoca que el desarrollo de las mismas sea de
forma incorrecta teniendo como consecuencia duplicidad y pérdida de
informacion. El establecimiento de la secuencia de pasos, actividades,
responsables y documentos claves a través de la implementacion de los
procedimientos e instructivos estandarizados, elimina la redundancia en

las actividades técnico-juridicas,

Debido al poco presupuesto con el que cuenta la institucion, la mayoria
de las sedes regionales carece de personal, provocando que las
actividades de dos o mas puestos sean realizadas por la misma
persona. Por tal razén la definicion de cada actividad y la presentacion
en secuencia loégica de como se desarrollan permiten que sin importar Si

la actividad pertenece o no al puesto se puedan realizar facilmente.

La multiples actividades que realiza dentro y fuera de las sede provoca
gue el personal muchas veces no se encuentre en su puesto de trabajo.
La representacion grafica a través de flujogramas permite una mejor
comprensiéon de la secuencia, acciones y responsables de cada uno de
los procedimientos e instructivos; logrando en todo momento que el
personal que si se encuentra en la sede pueda brindar apoyo realizando

las actividades del que esté ausente.
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La representatividad que la institucion tiene a nivel regional y las
exigencias del servicio que presta provoca que muchas veces el
personal que labora en las mismas no sea de la region. Por lo que se
generan problemas de ausencia debido a dificultad de acceso,
rotaciones y/o permutaciones. Por tal razén el proporcionar al personal
una guia que le permita conocer la forma correcta en la que se deben de
realizar cada una de las actividades facilita el desarrollo laboral del
personal nuevo, de consulta para el personal existente y sirviendo
ademas como complemento del personal que es trasladado o rotado en
otros puestos u otras sedes.

La unidad de desarrollo y andlisis trabaja constantemente en mejoras a
la plataforma web (SIADEP), la cual sirve de respaldo en el trabajo
técnico-juridico, resguardando digitalmente la informacién de los casos.
La correcta definicion de las actividades a través de procedimientos e
instructivos estandarizados ayuda en el desarrollo de rutinas de
programaciéon homogéneas que permitan el desenvolvimiento correcto

de trabajo de los defensores a través de dicha herramienta informatica.

El servicio que presta la institucion en los diferentes juzgados de turno,
exige que el mismo sea continuo debido a que estos laboran 24 X 24 los
360 dias del afo, exigiendo que las tecnologias de informaciéon estén
siempre disponibles. Lamentablemente el servicio informatico que se le
presta a la institucion depende de la empresa con quien se tiene
contratado el mismo y de las buenas condiciones de los equipos de
telecomunicaciones. Para minimizar el tiempo de atencion y reparacion
de una falla en horas inhabiles se realizé un plan de capacitacion como
medida de contingencia para que el personal que labora directamente en

los juzgados sea capaz de realizar el reporte de inmediato.
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La implementacion de charlas y concientizacion del personal sobre el
ahorro del consumo de agua, no solo permite el beneficio de la
reduccion del costo de dicho insumo, sino que también permite la
creacion de una cultura de conservacion de recursos naturales en la
persona, siendo esta tanto de beneficio para la institucibn como de

beneficio personal y social.
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RECOMENDACIONES

Actualmente la institucion realiza constantes capacitaciones a nivel
juridico, por lo que a través del desarrollo del presente trabajo de
graduacion se pudo evidenciar que otras areas que conforman la
institucién no han sido colocadas en este rubro, razén por la cual se
recomienda realizar una deteccion de necesidades de capacitacion en

areas como el Departamento Administrativo.

Para que los equipos instalados y las medidas de correccion realizadas
en los servicios sanitarios de la institucion funcionen correctamente no
solo es necesario contar con una persona responsable de los mismos.
Razdn por la que se recomienda colocar un buzén como centro principal
de sugerencias o reportes sobre anomalias o mal funcionamiento de los

elementos en los servicios sanitarios

El rechazo al cambio es un problema frecuente a nivel personal, laboral
y social, es por ello que la concientizacién del personal sobre el ahorro
de agua en los servicios sanitarios debe ser un proceso continuo, por
ello se recomienda que se programen y continden realizando charlas y
capsulas informativas que den a conocer sobre el ahorro de agua
incluso en otras areas para lograr tener en el personal una cultura de

ahorro de recursos renovables y no renovables.
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APENDICE

Apéndice 1. Formato de encuesta para el uso de agua del IDPP

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
¥ "} FACULTAD DE INGENIERIA
J '/ ESCUELA DE MECANICA INDUSTRIAL

ENCUESTA

OBJETIVO
El presente cuestionario tiene como objetivo, recopilar informacion sobre el consumo de agua potable en los
servicios sanitarios del edificio de la Sede Central del Instituto de la Defensa Publica Penal.

INSTRUCCIONES
A continuacion se presentan una serie de preguntas, la informacion recopilada seré utilizada para fines académicos )|
de forma confidencial.

1. INFORMACION GENERAL

Puesto que desempefia:

Tiempo de laborar en el Instituto: Afios Meses

Departamento/Seccién/Unidad:
1. INFORMACION RELACIONADA CON EL CONSUMO DE AGUA

i

. ¢Cuantas veces al dia hace uso del inodoro ?

N

. ¢En Caso de ser del género masculino: Cuantas veces al dia utiliza el mingitorio ?

w

. ¢ Cuantas veces al dia se lava las manos o cara ?

4. ¢Cuantas veces al dia se lava los dientes ?

o

. ¢Cuantas veces lava vasos, tazas o otros elementos en el &rea de sanitarios ?

-~

. ¢Hace uso de los lavatrastos?
sio 1 w [ 1]
Si la respuesta es Si, responda:

7.1 ¢Cuéntas veces al dia?

8. ¢ Hace uso del chorro?
s 1 w [
Si larespuesta es Si, responda:

8.1 ¢ Cuantas veces al dia?

iGracias por su colaboracion!

Fuente: elaboracion propia.
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