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INTRODUCCION

El estudio de investigacion realizado en el Archivo General de Tribunales del
Organismo Judicial, se llevd a cabo por medio de la metodologia cientifica en
sus diferentes fases: indagatoria, demostrativa y expositiva, a través de los
procedimientos ldgicos siguientes: inductivo-deductivo, analitico-sintético vy
estadistico. La técnica consisti6 en visitas preliminares, elaboracion de
instrumentos de investigacidn de trabajo de campo y de gabinete; como punto

final, la elaboracién de la Tesis de Grado.

En virtud de la investigacion de comunicacion organizacional, se hizo necesario
contar con un plan de investigacion, previo a presentar el informe final de tesis
de grado, el cual fue aprobado por el Asesor asignado de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

El objetivo general que se pretende alcanzar por medio de la Tesis de Grado, es
establecer qué tipo de estructura Organizacional Interna posee actualmente, el
Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial, para proponer un modelo
de Comunicacién Organizacional Interna en este departamento, en este caso la
aportacion es de un Manual de Reglamento Interno, y desde ahi mejorar la
relacién interpersonal entre los trabajadores ubicandolos de manera estratégica
y ordenada de acuerdo a las atribuciones y responsabilidades que estos poseen,
de manera que, se vea reflejado en el trabajo adrinistrativo de dicha
dependencia, esto con el fin de beneficiar a los clientes que soliciten los

diferentes servicios que esta dependencia se prestan.

A mediano plazo se espera que la propuesta del manual de procedimientos,
como una estrategia de Comunicacién Organizacional Interna se implemente,

con el apoyo de las jefaturas correspondientes de dicho departamento.



Entre los objetivos especificos se encuentran:

Identificar como se desarrollan las funciones administrativas del personal  del
Archivo General de Tribunales, para mejorar el desempeno laboral dentro de
este departamento, tales como; el analisis del comportamiento y relacion entre
jefaturas, mandos medios y subordinados, en la unidad de esta institucion, para

sugerir cambios que ayuden a facilitar la comunicacion entre los mismos.

Investigar como esta la organizacion y jerarquias del Archivo General de
Tribunales, para proponer una reestructura de puestos y plazas a todos los
miembros del departamento, y asi controlar deficiencias en las futuras plazas
de trabajo, de la misma forma indagar cudles son las posibles estrategias de
comunicacion organizacional con que cuenta el departamento del Archivo

General de Tribunales actualmente.

Durante el proceso de la investigacion se brindo todo tipo de apoyo vy
colaboracion por parte de los trabajadores, para llevar a cabo los diferentes
estudios, procesos e indagatorias; con el tema referido a la comunicacion
organizacional, 0 que hizo posible la propuesta de un manual de procedimientos
dentro de este departamento, el cual fue bien adoptado por parte de todos los
miembros del Archivo General de Tribunales. Por tal razéon se agradece
grandemente a todo el personal que en esta dependencia labora, por su
invaluable colaboracion, que dio lugar a este estudio en el Archivo General de

Tribunales del Organismo Judicial.

El presente informe contiene cuatro capitulos cuyo resumen se presenta a

continuacion:



El capitulo |, Puntualiza los conceptos basicos, definiciones, y temas
desarrollados relacionados con la comunicacion organizacional, los tipos de
comunicacion organizacional interna que existen, las escuelas y sus teorias, las
funciones existentes y los enfoques todos estos relacionados con la

comunicacion organizacional interna.

El capitulo I, Determina los problemas que ocasiona una falta de comunicacion
organizacional interna dentro de una empresa o institucion, dentro de los cuales
se pueden mencionar las complicaciones ocasionadas en el tipo de
comunicacion descendente y ascendente, lo que hace funcionar un trabajo en
equipo, los rumores y su desequilibrio dentro de una institucion, el liderazgo, y
el valor real que tiene la comunicacion dentro de una dependencia. También se
toman en cuenta las barreras que tiene la comunicacion interna, como por
ejemplo la filtracién; también se toman en cuenta las barreras de tipo operativo
que pueden afectar de manera directa o indirecta la comunicacién interna de

cualquier empresa.

El capitulo lll, Despliega de que manera esta compuesto el Archivo General de
Tribunales del Organismo Judicial, tratando los siguientes aspectos generales:
marco general, Archivo General de Tribunales, marco legal y estructura

organizacional.

El capitulo IV, Detalla el Manual de Procedimientos, como aporte que dio lugar
a nuestro estudio en el Archivo General de Tribunales, del tema central
Comunicacion Organizacional Interna, junto a la justificacion, objetivos vy
posteriormente numera cada uno de los procedimientos a realizarse dentro de

este departamento.



Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion realizada; bibliografia consultada, anexos y matrices de los
cuestionarios elaborados al personal del departamento, para concluir en la
propuesta del manual de procedimientos, para que dé lugar a obtener el informe

final de la tesis de grado.



CAPITULO |
MARCO CONCEPTUAL

1.1 TiITULO DEL TEMA
La comunicacion organizacional interna en el Archivo General de Tribunales del

Organismo Judicial. Sede central, departamento de Guatemala.

1.2 ANTECEDENTES
Se consultaron algunas tesis que guardan relacion con el tema en investigacion,

a continuacién se mencionan las mas importantes:

1. En noviembre de 2010 se trabajo el Seminario del décimo semestre de la
jornada vespertina, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala abordaron el tema de “La inadecuada
comunicacion organizacional entre las autoridades y la percepcion de los
pobladores.” En donde se tuvo como fin mejorar la calidad de los mensajes
intercambiados entre los miembros de un grupo determinado, y asi propiciar

mayores posibilidades para el desarrollo comunal.

Entre sus objetivos generales debian comprobar la comunicacién organizacional
que existe entre las autoridades de las aldeas San Cristdbal el Bajo, en el
municipio de Antigua Guatemala del departamento de Sacatepéquez, el
Aguacate, en el municipio de Mixco departamento de Guatemala; la percepcion
que los pobladores tienen respecto a esta problematica y como inciden los

factores; economicos, politico y social.

Después del estudio en este seminario se llegd a la conclusidon que una
inadecuada comunicacion organizacional entre las autoridades antes



mencionadas, inciden en los factores econdémico, social y politico, por lo que se

propone una estrategia de comunicacién organizacional de manera urgente.

2. En agosto de 2003 Alegria Herrera Oscar, de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala, en su tesis de
grado hace un estudio “Propuesta de Estrategias Comunicacionales Internas y
Externas para crear una imagen positiva del Ministerio de Finanzas Publicas de
Guatemala”, en donde dado a que el Ministerio de finanzas Publicas de
Guatemala tiene un relevante papel dentro del sector publico, se busca proponer
estrategias que puedan impulsar interna y externamente, la Direccion de
Comunicacidn Social, para crear una imagen positiva de la institucidn, esto visto
desde el ambito interno y asi exteriorizarlo a todos los usuarios que a si lo

requieran.

El principal objetivo, fue dar conocer las estrategias que se pueden impulsar
interna y externamente, en la Direccién de Comunicacién Social, para crear una
imagen positiva del Ministerio de Finanzas Publicas de Guatemala. Para
concluir en que de acuerdo a la identificacion propuesta, los principales

problemas que aquejan al Ministerio de finanzas Publicas son:

-Dificultades para realizar tramites.

-Acceso facil a la informacion.

-Uniformidad en el Ornato Interior.

-Falta de motivacion al personal y la gran limitante de Acceso a

informacion a los deferentes Medios de Comunicacion del pais.

Por lo que la importancia de esta investigacion radica en determinar si las
instituciones  publicas impulsan algunas estrategias comunicacionales



organizacionales, esto con el propdsito de mejorar y fortalecer la imagen positiva

de las diferentes instituciones de nuestro pais.

3. En agosto de 2003 Moran Ramirez Nancy Claribel previo a optar el Titulo
de Licenciada en Ciencias de Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala realizd la investigacién “Diagnostico de Ila Comunicacion
Organizacional” Organizacional en Corporacion Reforma”, en donde la autora
destaca, “siendo la buena administracion y direccién en la Comunicacion
Organizacional la clave para obtener una dinamica de grupo, tener éxito como
lider y la consecucién de las metas deseadas a nivel institucional, resulta
importante la aplicacién de un proceso efectivo de comunicacién en el cual se

eduque al recurso humano a hacer buen uso de la misma”.

Su objetivo principal determinar las necesidades de Comunicacion
Organizacional en Corporacién Reforma, y elaborar la propuesta de
comunicacién organizacional para esta corporacion, a través de la estructura de
un sistema de clasificacion de mensajes. Moran Ramirez concluye en que las
comunicaciones organizacionales, deben manejarse como una herramienta
administrativa en la toma de decisiones pertinentes al personal de la compaiia,
asi mismo, se debe impulsar la capacitacion como un aspecto motivacional y de
suma significacion para un clima de trabajo agradable, en cualquier empresa.

Lo que sirve de base para senalar la importancia de que toda institucion tenga la
comunicacién organizacional dentro de sus politicas y reglamentos, para que
sea exitosa la relacion laboral y asi estos demuestren un buen desempefio en
sus labores diarias, y con esto se beneficie a todo el publico final que solicita

SUS servicios.



4, En marzo de 2001 Cabrera Maldonado Bianka en su trabajo de tesis
“Diagndstico y propuesta de comunicacion organizacional/ Relaciones Publicas
del Centro cultura Miguel Angel Asturias” en donde su tema central es de llenar
el vacio que deja la desaparicion del Teatro Colén después de muchos anos,
durante el gobierno del General Idigoras Fuentes, se inicia la creacidn del Teatro
Nacional. Es por ello que se desarrolld esta investigacién para conocer la
comunicacion organizacional y la imagen que posee este teatro tanto interna

como externamente.

El principal objetivo es realizar un diagnostico del Centro cultural Miguel Angel
Asturias, para conocer su comunicacion e imagen interna y externa, e identificar
la situacién actual de este centro cultural, para seleccionar las estrategias
adecuadas de comunicacion que deben aplicarse. En el desarrollo de la
investigacion Cabrera Maldonado arroja como conclusiones, que el Centro
Cultural Miguel Angel Asturias, no ocupa espacios importantes en los Medios de
Comunicacién, para dar a conocer las actividades que se desarrollan en él, y
que la actual oficina de Relaciones Publicas no tiene su rol determinado en
cuanto a la comunicacion organizacional e imagen que debe darsele a este

centro cultural de tan alta importancia en nuestro y a nivel mundial.

La importancia de la investigacion, sobra nombrarla, ya que un patrimonio como
lo es el Centro cultural Miguel Angel Asturias, debiera estar en lo estandar de
imagen y del desarrollo de sus comunicaciones de una manera impecable a
nivel nacional, para que ante todo el mundo se refleje que se trabaja para el bien
nacional, ademas se saben y conocen estrategias comunicacionales que

resguardan nuestra cultura.

No se puede negar el valor de este estudio, ya que la comunicacion

organizacional, tiene y seguira teniéndose como herramienta de gestién y como



repertorio de procesos involucrados en la transmisién de informacién dentro y

fuera de la organizacidn o institucion.

La comunicacion organizacional por si misma no es una respuesta, es una
solucion en el manejo de un tema de crisis; es una herramienta de gestion ante
un problema de falta de conexién y entendimiento entre los trabajadores, es una
perfecta guia ante el quebranto de la cultura organizacional dentro de una
empresa; y la comunicacion organizacional es la disciplina que se encarga de
estudiar estas posibles situaciones y buscar una salida exitosa ante estos

escenarios.

1.3 JUSTIFICACION DEL TEMA

Lo que diferencia al ser humano de otros seres es el razonamiento y la manera
en que este se expresa 0 comunica sus ideas y pensamientos légicos. Por lo
que la comunicacion es fundamental e inseparable de toda sociedad, es vital
tener técnicas de comunicacién organizacional interna y/o formas en que se
desarrolle la comunicacién entre los funcionarios de la unidad de nuestra

investigacion, para superar debilidades y deficiencias que existen.

Esta institucion pertenece al sistema de administraciéon de justicia, este es uno
de los servicios publicos esenciales de nuestro pais, entre ellos se encuentra, El
Departamento de archivo general de tribunales del Organismo Judicial, al cual le
falta una correcta comunicacién organizacional, entre ellos podemos mencionar
lo esencial que es la comunicacion organizacional interna, que deben ser
especificos y actualizados, para que se pueda garantizar con certeza,
seguridad, rapidez vy libre acceso a la informacion, a toda persona que requiera
de estos documentos. Por otro lado la aceptacion y buen desempefio de
personas que laboren dentro del departamento de esta institucion. De alli la



necesidad del estudio de la comunicacion organizacional interna del Archivo

General de Tribunales del Organismo Judicial.

Para Finalizar debido a las carencias mencionadas para tener un
funcionamiento exitoso dentro del departamento, se hara una propuesta de un
manual de procedimiento interno, para lograr facilitar cualquier servicio que en
esta dependencia se solicite, y todo el personal efectie de manera mas eficaz y

eficiente los diferentes tramites que se realizan dentro de esta institucion.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial, hasta la fecha no
cuenta con ningun tipo de comunicacion organizacional interna especifico y
actualizado, lo que hace méas dificil las relaciones interpersonales y humanas
dentro de este departamento, reflejAndose en el publico objetivo que depende
directamente de ellos. Esta deficiencia ha ido manifestando un mal
desenvolvimiento entre los trabajadores y ha creado dificultades de
comunicacion las cuales no garantizaran la localizacion, consulta y divulgacién
de los expedientes tanto en clientes internos cormo externos, tomando en cuenta
que Archivo General de Tribunales debe estar bajo el principio de maxima

publicidad de los procesos que alli contiene.

Surge la necesidad del “Proyecto de comunicacion organizacional interna Del
Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial’”, tomando en
consideracién los datos previos obtenidos de forma preliminar, en esta
institucion. La falta de comunicacién organizacional interna, ocasiona una mala
retroalimentacion dentro de los laboristas y esto los lleva a exceder en los
requisitos, para cualquier papeleria o tramite a solicitar, ya que han ido
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estableciéndose a criterio personal del responsable o jefe en turno de ese

periodo, dentro del Archivo General de Tribunales.

La mayoria de los clientes finales son de las Torres de Tribunales y juzgados
(clientes internos), por lo que debiera ser un proceso mucho mas rapido y
eficiente, esta falta de comunicacidén organizacional interna repercute en el
mismo departamento del Archivo, ya que el porcentaje de expedientes sin
archivar y no trasladados es bastante elevado, teniendo como consecuencia la

saturacion de expedientes dentro y fuera de esta dependencia.

Los expedientes enviados a los juzgados por razodn de consulta, no son
devueltos en un tiempo prudencial (2 semanas), ocasionando un descontrol,
tanto para los juzgados como para el Archivo, debido a que frecuentemente los

misrnos son requeridos nuevamente.

Se suma a esta deficiencia de comunicacién organizacional, los lugares fisicos,
pues estos no son los mas adecuados por la enorme cantidad de expedientes
almacenados, (tres millones aproximadamente), el espacio no es suficiente, no
cuentan con ventilacion necesaria, el acceso a las mismas es limitada por lo
tanto se hace dificil una buena limpieza, y la estructura de los anaqueles es muy
fragil para la cantidad de expedientes que estos soportan, provocando ademas

malestares de salud dentro de los empleados que visitan estas bodegas.

Los Juzgados en el interior de la Republica, se encuentran también afectados,
con estos descontroles, debido a que dependen del Archivo General de
Tribunales de la ciudad de Guatemala. Esto representa problemas monetarios
y de tiempo para el departamento, porque se debe enviar personal en horarios

de labores a clasificar expedientes, deben pagarse viaticos, y gastos de
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transporte; todo eso conlleva a la evaluacién y supervisiéon del trabajo, y todo

tiene el mismo costo que anteriormente se indica.

La falta de la comunicacion organizacional interna, tiene como efecto que la
administracidn sea deficiente, el personal siernpre se encuentre inconforme y no

cumplan con eficiencia y eficacia sus atribuciones.

Para Carlos Ramos P. (1991, Pags. 17 y 18) La comunicacién dentro de una
institucién dice “el subordinado sabe lo que el superior quiere que se haga, y el
superior puede saber lo que aquél estd haciendo. Ademas, la comunicacion

también estimula la cooperacién y la satisfaccién en el trabajo.

Para Oscar Cortés (1970 Pag. 5) subraya “Las comunicaciones fomentan el

pensamiento colectivo, sin el cual el grupo no podria existir.”
Después de lo anteriormente expuesto, nuestro problema en el Archivo General

de Tribunales lo cuestionamos de la siguiente manera: ;Cémo es la
Comunicacion Organizacional Interna del Archivo General de Tribunales?
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1.5 ALCANCES Y LIMITES

Unidad de analisis

Para realizar el estudio de la comunicacién organizacional interna del Archivo
General de Tribunales del Organismo Judicial’”, se tomd en consideracion la
unidad de analisis de este departamento, y se basa en la informacién del
Monitoreo del ano 2008 al 1er. Cuatrimestre del 2010 y Plan Operativo Anual del

ano 2009 al 2010, con que cuenta el referido Archivo.

Ambito temporal
El ambito temporal es necesario delimitarlo en cuanto a la existencia de la
unidad de analisis.
Se tomd en cuenta el monitoreo que corresponde a los ahos de, 2008 al primer
cuatrimestre de 2010, tomando en consideracién el Plan Operativo Anual 2009

y 2010.

Ambito geografico
El estudio se efectud en el Archivo General de Tribunales del Organismo
Judicial, con sede en la Corte Suprema de Justicia no asi la bodega ubicada en

la dieciocho calle de la zona uno, de la ciudad de Guatemala.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

2.1 CONCEPTOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Con base a definiciones expuestas Goldhaber resume “La cornunicacion
organizacional ocurre dentro de un sistema completo y abierto que es
influenciado por el medio ambiente e influye en él; implica mensajes, flujos,
propésitos, direccién y medios empleados. La comunicacién organizacional
involucra actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades personales”
(Jessamon Dawe y Wiliam Jackson, La Comunicacion funcional en los

negocios) (Diana,173 Pag.5)

“La C.O. parte del principio de que la mejor forma de derribar barreras es a
través del conocimiento de aquello que se juzga. Resumiendo la C.O. es una
actividad que tiene como objeto la creaciéon y mantenimiento de una imagen
positiva a través del trabajo planificado y sistematizado de difusion de
informaciéon de una organizacidn empresa o institucidon” (Homs Quiroga,
Comunicacion en la Empresa (México,1990 Pag.61)

A continuacién se presentan los principales conceptos que se relacionan con la

comunicacion organizacional:

a) Relaciones publicas
Actividad que crea y cuida una imagen positiva de las instituciones y ademas
estimulan la comunicacién con el publico y su comunidad. (“La comunicacién un

punto de vista organizacional,” 1991, Pag.13)
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b) Propaganda

Es la difusion, a través de técnicas persuasivas, de ideas doctrinas, ideologias,
filosofias, programas de trabajo, planes politicos entre otros. Esta actividad es la
que realizan los partidos politicos, las religiones, sindicatos y otros dedicados a

este campo.(Comunicacién Organizacional en la Empresa” 2005, pag. 72)

C) Publicidad comercial

Es una actividad que utiliza en forma masiva técnicas persuasivas, con el fin de
crear en el publico la necesidad de un producto o servicio especifico, para
motivar su compra o contratacién.(Comunicacién Organizacional en la Empresa”
2005, pag. 75)

Conviene aclarar que aunque las Relaciones Publicas y la Comunicacion
Organizacional apoyan la publicidad, creando una disposicion favorable de parte
del publico, esta ultima tiene objetivos muy diferentes de las dos primeras
disciplinas. Se dice que crea una disposicion favorable en el publico que apoya
la publicidad, porque crea confianza en la empresa, en su honestidad,
parametros de calidad, profesionalismo y todo aquello que se convierte en un
respaldo, para que cuando la publicidad ofrezca el producto o servicio, este sea

bien recibido.

Las relaciones publicas y la comunicacion organizacional aportan el clima de
opinién favorable para que la comercializacion de los productos o servicios se

desarrolle en forma eficiente.

d) Publicidad institucional
Esta representa un punto de confusidbn generalmente se confunde con la
Comunicacion Organizacional, pero la C. O. cuida la imagen de la empresa, la

Publicidad Institucional cuida la imagen del producto o servicio, por tanto las
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campanas enfocadas a vender la imagen del producto o servicio, seran
consideradas publicidad institucional.(La cornunicacién en las organizaciones”
2006 Pag. 12)

e) Promocién

Esta es una técnica de apoyo a la comercializacién, a través de la motivacién al
cliente para que se interese en el producto. Consiste en facilitarle al prospecto
de cliente la obtencion del producto o servicio, para que habiéndole probado, lo
adopte como su favorito. La publicidad comercial persuade en base a
argumentos, la promociéon permite probar el producto. (La comunicacién un

punto de vista organizacional’ 1991, pag. 25)

Estas son algunas de las actividades que la ciencia de la comunicacion tiene
como desempenio, sin embargo se debe diferenciar entre relaciones publicas y
comunicacion organizacional. Ambas tienen el mismo objetivo, la creaciéon y
mantenimiento de una imagen atractiva. La comunicacion organizacional lo
hace a través del manejo de informacion vy las relaciones publicas a través de

eventos y actos de caracter social, técnico o profesional.

Segun Gerald Goldhaber en su libro comunicacién organizacional (Ed. Diana
Técnico), “La comunicacién organizacional es un flujo de mensajes dentro de
una red de relaciones interdependientes. También afiade que la comunicacion

organizacional estudia el flujo de mensajes en las organizaciones”'.

Sin dar un concepto o definicion muy rigurosa, “la comunicacién organizacional
es un conjunto de programas tendientes a mejorar la comunicacion de las
organizaciones con sus publicos externos e internos. La comunicacion

organizacional tuvo su origen en las relaciones publicas que tienen como dato

' Homs Quiroga, Comunicacién en la Empresa (México,1990 P4g.65)
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histérico que en 1906 el periodista norteamericano lvi. L. Lee tuviera la idea de
ofrecer a empresas e instituciones sus servicios como promotor de ellas ante la

prensa™.

El presente tema es de suma importancia en la presentacion del informe, ya que
es en la administracién publica, en donde se encuentran deficiencias de esta
indole especificamente en el Archivo General de Tribunales del Organismo
Judicial; para lo cual es necesario aclarar algunos conceptos, tipos, teorias,
funciones, enfoques y los sistemas sociales todos referidos a la comunicacion
organizacional interna, los cuales esclarecerdn los puntos mas deébiles y

deficientes que se deban trabajar en nuestra propuesta final.

2.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Definiciones de comunicacion organizacional interna

Segun puntualiza Garcia Jiménez “...A medida que las organizaciones han
evolucionado se ha impuesto la necesidad de coordinar e integrar las acciones
de todas esas unidades a partir del conocimiento de las repercusiones que
producen en cada una las funciones de todas las demas. El cambio ha
determinado la aparicién de la llamada organizacion transfuncional en el cual

desempena un papel decisivo la comunicacidn organizacional interna™.

Para Martin, la comunicacién interna es “conjunto de actividades efectuada por
cualquier organizacién, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios comunicacion,
que los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir al logro

de sus objetivos organizacionales™

2 Homs Quiroga, Comunicacién en la Empresa {México,1990 Pag.61)
® Garcia Jiménez Jesus, La Comunicacién Interna (Madrid Espaia,1998 Pag.8)
* Martin Martin, Fernando, Comunicacién en empresas e instituciones (Salamanca Espafia,1995 P4g.23)
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Los objetivos que persigue, la comunicacion organizacional interna son
elementos esenciales para nuestro estudio, en el Archivo General de Tribunales,
ya que de este punto partiremos para saber qué tipo de estrategia

comunicacional es la mas adecuada para el departamento.

Integrar de forma absoluta al empleado a los objetivos de la empresa o
institucion, quiere decir que deben hacerle sentir como suyos los logros y éxitos
de la organizacion de igual forma los problemas y fracasos. Esto implica motivar

la participacién y colaboracién del empleado en los logros de la compafia.

1. Crear sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa o institucion. El
orgullo por pertenecer es algo que se puede inculcar, siempre y cuando el
empleado encuentre algo deseable y apreciado socialmente en la imagen de su
compafia. Desde sentir que haber logrado su puesto es un logro y un éxito, ante

quienes estan fuera de la companiia.

2. Establecer clima de comprensidon entre empresa y trabajador. Para lograrlo
se debe tener un trato humano y personalizado, y no un simple “UNO MAS”,

dentro de la institucion.

3. Crear una disposicion favorable y positiva por parte de la familia del
trabajador. Para que un programa de comunicaciéon tenga éxito entre el
personal es necesario reforzarlo con actividades y beneficios constantes de

sensibilizacion en las familias.

4. Fomentar la participacion del personal en las actividades de la empresa, ya
sea de indole laboral, social o cualquier otro tipo. Esto le ayuda a estrechar
vinculos afectivos al trabajador con la empresa, por los puntos de identificacion

entre ambos.
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5. Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido posible, sin

conflictos a la empresa.

6. Abatir los indices de rotaciéon de personal. (Si no es necesario) esto en lo

referente a la estabilidad laborar que siente el trabajador en su empresa.

7. Tener abiertos los canales de comunicacion entre l0s niveles directivos y el
personal, a fin de que los desacuerdos, insatisfacciones y conflictos no maduren

y puedan ser resueltos a tiempo.

8. Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas dentro de la

institucion.

9. Ayudar el nivel de cultura del personal.

10. Motivar al trabajador e incrementar su productividad.

11. Cuidar internamente la imagen de la empresa, a fin de que esta sea positiva.

12. Bvitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre la

empresa y su personal.

2.3 TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Existen un sin fin de tipos, formas, y muchas maneras en que la comunicacion
interviene en las empresas o instituciones, en este caso se trata de
comunicacion organizacional interna lo que conlleva a describir los diferentes
tipos de comunicacion, entre ellas estas: descendente, ascendente y horizontal,
que dentro de esta ultima se desprenden la correctiva y la preventiva. Y para

finalizar la integradora y la dinamica.
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Todas las anteriores contribuiran a relucir, con qué tipo de comunicacién cuenta
actualmente el Archivo de Tribunales, de qué manera le servira cada una de
estas junto a sus ventajas y desventajas, y finalmente cual sera la estructura que
mejor se acomoda al Departamento de acuerdo a las necesidades de todo el

personal implicado.

2.3.1 COMUNICACION DESCENDENTE

Es la que se desarrolla cuando los mensajes parten de los niveles jerarquicos
altos hacia el personal, en forma de avisos, instrucciones, ordenes, politicas,
reglas y normas, sugerencias, mensajes motivacionales entre otros. Almenara
en cuanto a la comunicacion descendente puntualiza “... En esta via de
comunicacién fluyen mensajes de tarea de mantenimiento y humanos,
relacionados entre otros aspectos con, directrices, objetivos, disciplinas,
ordenes, preguntas, politica organizativa, motivacion y evaluacién.
Probablemente la comunicacién descendente constituya el canal formal mas
estudiado y que mas controversias ha generado. Controversias que hasta cierto
punto consideramos normales, pues es totalmente cierto que los procesos
comunicativos descendentes proporcionan datos referidos a caracteristicas
importantes de la empresa. Para algunos se trata de la parte mas importante

de la comunicacién organizacional™.

2.3.2 COMUNICACION ASCENDENTE

Se entiende que va del personal hacia los directivos y generalmente, es bajo la
forma de quejas, sugerencias, peticiones, respuestas a encuestas entre otros.
Los autores Enrique, Maldrofiero y Morales define esta comunicacién de la
siguiente forma “La comunicacion ascendente o flujo de comunicacion hacia
arriba surge de los niveles bajos de la empresa o institucion, y su recorrido es
justo el contrario de la descendente: nace en la base de los colaboradores y se

® Almenara Aloy, Jaume Comunicacién interna en la empresa (Barcelona, 2005 Pag.72)
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dirige siguiendo caminos, en funcion de como estén organizados los canales

formales de comunicacion, a la alta direccidn de la empresa”e.

2.3.3 COMUNICACION HORIZONTAL
Esta comunicacion se da de manera informal, y surge entre los miembros del

personal.

Para los autores Enriques Maldrofero y Morales la comunicacién horizontal se
conforma de la siguiente manera “Esta conformada por las columnas de la
organizacion y sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Es alli
donde realmente se vive la atmosfera organizacional. En ella se respira la vida y

la dinamica de la empresa™.

Para lograrlo se requiere de una comunicacién organizacional entre personas,
grupos, departamentos, y todos los publicos de la organizacidon, y mantener una

cadena de mensajes de igual manera para todos.

2.4 ESCUELA Y SUS TEORIAS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Es necesario tener en cuenta las diferentes escuelas y sus teorias ya que nos
dan una clara idea de como se ha ido integrando la comunicacidon
organizacional dentro de las empresas o instituciones, hay muchos autores que
han estudiado cada una de las teorias y las que mejor se acomodan segun sus
investigaciones y experiencias, dentro de las instituciones, a continuacion se
nombran las siguientes: La teoria clasica que habla de la estructuraciéon vy
definiciones precisas dentro de la organizacién, y la Teoria humanista que se
refiere a factores socioldgicos y psicoldgicos de las personas que laboran dentro

de una institucion. Esta informacién recopilada es imprescindible para poder

® Enrigue Ana, Maldrofiero Gabriela, Morales Francisca, y Soler Pere, Ia planificacién de comunicacién empresarial
sBarcelona, 2002 Pag.60)

Enrique Ana, Maldrofiero Gabriela, Morales Francisca, y Soler Pere, la planificaciéon de comunicacion empresarial
(Barcelona, 2002 Pag.60)
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hacerse las diferentes aplicaciones de comunicacion organizacional en el
Archivo General de Tribunales, para que se refleje el cambio y aporte éxitos y

satisfacciones a esta Dependencia.

2.4.1 TEORIA CLASICA: ESTRUCTURACION

Esta teoria evoluciono desde los afos anteriores a la primera Guerra Mundial
con el movimiento de la administracién cientifica, que describia al hombre como
un ser racional y econdmico que podia ser motivado en su trabajo con las
técnicas del premio y el castigo, a continuacién sus principales exponentes: Max
Weber (burocracia), Frederick Taylor (Administracion cientifica) y Henri Fayol
(principios de Management). Ellos propusieron una forma sistematica de estudio
para las organizaciones y establecieron pautas en el campo administrativo,
procurando una forma de organizacidn que contribuyera mejor a las crecientes y
nuevas necesidades de la sociedad industrial. Esta teoria favorece a: las
estructuras piramidales, poca interaccion entre los miembros de la organizacion,
procesos de comunicacion vertical-descendente, centralizacién en la toma de
decisiones, exceso de reglas y reglamentos, una comunicacion formal,
jerarquica y planificada, con el propdsito de asegurar el cumplimiento de las

tareas y el incremento de la eficiencia y productividad.

Existia una concepcion de “hombre econdmico”, es decir, el obrero como
extension de las maquinas. Estos estudios marcaron el movimiento de las

relaciones humanas en la industria.

2.4.2 TEORIA HUMANISTA: FACTORES SOCIOLOGICOS Y PSICOLOGICOS
Se desarrollo a fines de los afnos veinte. Abarco por primera vez variables como
actitudes de los obreros, moral, grupos de trabajo informales y relaciones
sociales, partiendo de una visidn mas completa de la naturaleza humana y su
impacto en el desempefio empresarial. Entre los estudios de esta corriente
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deben resaltarse los llevados a cabo por Elton Mayo, Kurt Lewin, Rensis Likert y

Douglas McGregor.

El interés primario de esta escuela fue el individuo. La légica basica del método
de las relaciones humanas consistié en incrementar el interés por los obreros
para mejorar la moral y satisfaccion de estos. Se crearon estructuras mas
flexibles, con posibilidades para un estilo de direccion mas participativo.
Aparecio un flujo de comunicacién ascendente bajo la forma de sugerencias de

los subordinados a la direccion.

2.5 PROBLEMAS LABORALES INTERNOS Y LA COMUNICACION

Dentro de los muchos problemas de una organizacién, muchas veces se le debe
a la falta de informacién, mala interpretacion o falta de manejo de ciertos temas,
como lo es la comunicacion, que son propios e inevitables dentro de una
institucidon, para que esta funcione de manera mas exitosa y satisfactoria, lo que
resolverd muchas interrogantes y sera de total ayuda para la mejoria de la
estrategia de comunicaciéon organizacional del Archivo General de Tribunales.
Se tratardan temas como los problemas en la comunicacion interna, como la
comunicacion descendente, ascendente, el trabajo en equipo, el rumor, y el
liderazgo entre los principales, asi como el valor que tiene la comunicacion
organizacional interna, las barreras que existen en la comunicacién, las barreras
de tipo operativo y la importancia de una imagen corporativa junto a todos los
componentes esenciales que debe contener, para ser una institucion bien
reconocida tanto dentro de esta por todos los laboristas, como externamente

ante el publico o usuario.
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2.5.1 COMUNICACION DESCENDENTE

Para una gran mayoria de organizaciones la comunicacién descendente supera
a la de sentido ascendente originando habitualmente problemas de saturacién o
sobrecarga. En donde figura la comunicacién tradicional, a través de relaciones
personales y medios escritos. Pero el enorme volumen de datos que transporta
puede generar una sobrecarga de informacion que dificulte su procesamiento y
bloquee los procesos de cornunicacion. Las nuevas organizaciones corren el

riesgo de ser entonces, una organizacién de la desinformacion.

La comunicacidn descendente se caracteriza por poseer un contenido
demasiado especifico; transmite mensajes predominantemente relacionados con
la ejecucion y valoracién de la tarea, drdenes y especificaciones de trabajo
relacionadas con las furiciones a realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de
accion que conviene respetar, el nivel de cumplimiento de la tarea, los objetivos
de la organizacién, los resultados alcanzados, los acontecimientos mas
importantes y significativos (inversiones de la organizacién, expansiones,
cambios organizativos, etc.). Aunque la difusiébn de algunas de estas
informaciones puede comprometer ciertos objetivos estratégicos, otras que no

conllevan ningun peligro, tampoco se difunden.

Esta comunicacion descendente que da prioridad a los intereses de la
organizacion (conseguir un determinado nivel de productividad) y descuida el
nivel socio-integrativo (la informacidon destinada a conseguir una mayor
motivacion y satisfaccion de los trabajadores) resulta insuficiente y frustrante
para los colaboradores. Ademas de una informacién personal sobre su trabajo
(condiciones del mismo, salarios, promocién, etc.); las referencias sobre la vida
de la organizacidn, sus objetivos, sus proyectos o los resultados son tanto mas
importantes cuanto mayor es el grado de autonomia o de responsabilidad del
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trabajador en la toma de decisiones. Dado que cuanto mejor informados estén,
cuantos mas datos conozcan y cuanto mas se potencien las comunicaciones de
caracter socio-integrativo; en mejores condiciones se encontraran para

participar.

Otros problemas que suelen aparecer en las comunicaciones descendentes son:
la ambigliedad, imprecisién y vaguedad de los mensajes o la contradiccion de
las Ordenes transmitidas. La consecuente confusion generada puede
manifestarse en disfuncionalidades en la realizacion de la tarea o incumplimiento
de algunas de las érdenes contradictorias. Ver Anexo grafica No.1

2.5.2 (IN) COMUNICACION ASCENDENTE

La comunicacién ascendente es de vital importancia para las organizaciones
basadas en la informacion dado que, como sefala P. Drucker “los conocimientos
estaran en la parte baja de la piramide jerarquica, en la mente de los

especialistas que realizan diversos trabajos y se dirigen a si mismos” (2000: 6).

Por otro lado, muchas de las deficiencias o puntos débiles de la comunicacion
descendente podrian evitarse recurriendo a mecanismos que posibiliten el feed-
back. La comunicacion ascendente se convierte, de este modo, en una
herramienta que proporciona una retroalimentacion importante sobre la
efectividad de las comunicaciones descendentes y sobre los problemas de la
organizacién. Permite a los trabajadores plantear sugerencias para la solucidon
de problemas o propuestas de mejora y, en el peor de los casos, quejarse 0

comunicar el descontento.

Las ventajas que se derivan de todo ello son multiples: permite conocer el clima
social de la organizaciéon, contribuye a estimular la creatividad de los
trabajadores, favorece su enriquecimiento y desarrollo personal, hace que el
trabajo y la direccion sean mas cooperativos desapareciendo elementos de
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tension y conflicto en las relaciones interpersonales, aumenta el compromiso con

la organizacion, mejora la calidad de las decisiones, etc.

A pesar de los beneficios apuntados, la comunicacion ascendente suele ir
acompanada de muchas dificultades o inconvenientes que la hacen escasa y

mas ficticia que real:

1. Las funciones de proteccion y seguridad psicoldgica que ejerce la
comunicacion unidireccional (Petit, F. 1984) para el emisor (directivo) al
permitirle mantener una distancia frente al receptor (trabajador) que le proteja de
posibles objeciones o criticas a sus érdenes; representa un obstaculo para la
implantacion del feed-back y el desarrollo de actitudes de escucha.

2. Generan también bloqueos en la comunicacion ascendente las actitudes

prejuiciosas, la desconfianza de los superiores hacia los trabajadores.

3. El sistema de recompensas establecido en la organizacion condiciona el
contenido de las comunicaciones ascendentes. Cuando se incentivan las
informaciones positivas sobre la labor realizada y se ignoran o0 sancionan las
quejas, la falta de comprensién de las instrucciones recibidas o las acciones que
se desvian del curso prescrito; [0s mensajes ascendentes sufren un proceso de
distorsion. Sélo se comunican a los jefes los mensajes favorables, se exagera la
informacién positiva, se introducen elementos falsos y/o se omite informacion
negativa. Las innovaciones individuales, auto adaptaciones espontaneas o
“ilegalidades utiles” que ensayan los trabajadores para la solucion mas eficaz de
problemas cotidianos se silencian, no se comunican; por lo que la organizacion

no podra tener control sobre ello.

4. Bien sea por falta de confianza en el jefe, por miedo al castigo o a posibles
represalias o por falta de cultura partcipativa; los trabajadores practican
preferentemente la critica entre amigos. Pocas veces las criticas sobre los
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modos de proceder de la direccidon se plantean abierta y formaimente por los

canales establecidos para ello.

5. Junto a esta peculiar “cultura de la queja”, la baja autoestima de un
trabajador acostumbrado a recibir y obedecer Ordenes, provoca

comportamientos excesivamente sigilosos y herméticos.

6 En muchas ocasiones la informacion no se transmite hacia arriba, porque
simplemente el trabajador no tiene una visién exacta, de la informacion que su

superior necesita para tomar decisiones. Ver Anexo gréfica No. 2

También se propone el esquema de comunicacidén organizacional horizontal,
con el que pueden evitarse los problemas dentro de una organizacién o
institucion, en este caso, seria la mejor opciéon para el Archivo General de

Tribunales. Ver Anexo grafica No. 3

2.5.3 TRABAJO EN EQUIPO

En relaciéon a este tipo de comunicacién se ha prestado especial atencién a
aquella que se da entre iguales a niveles directivos por sus repercusiones en la
coordinacion e integracién de los subsistemas de la organizacién y por el
desarrollo experimentado por la “direccidn intermedia” como mecanismo
esencial de coordinaciéon y control en las estructuras organizativas altamente

burocratizadas.

Sin embargo, con la introduccién de férmulas participativas como los circulos de
calidad o grupos de resolucion de problemas o de nuevas formas de
organizacién del trabajo y especialmente con el rediseno de puestos grupal; los
grupos se convierten en la unidad basica de la organizacién del trabajo, en lugar
de trabajadores individuales. De este modo, se estimula y organiza la
comunicacién horizontal en el nucleo de operaciones como herramienta que

facilita la coordinacién entre los trabajadores, mejora el clima social, satisface
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necesidades sociales y de autorrealizacién de la personas y contribuye al
desarrollo de una organizaciéon mas innovadora. Un tipo de comunicacion que en
la organizacion taylorista utilizaba normalmente la estructura informal, quedando

reducida a su minima expresioén en la dimension formal.

Segun Mazo (1998) El trabajo en equipo se convierte en el emblema de aquellas
empresas que tratan de eliminar las interacciones basadas en la competiciéon y
marcadas por la incomunicacién y sustituirlas por relaciones interpersonales

cooperativas y efectivas.

2.5.4 EL RUMOR
El rumor tiene como caracteristica fundamental, que cada persona de las que

forman parte de su cadena de transmision, pone algo de su parte, suprime,

corrige, aumenta, o deforma la informacion consciente o inconscientemente.

El anonimato de quien da la informacién por primera vez, sobre un hecho que no
se puede comprobar ni negar, es el punto de partida y vida para la creacién del
rumor. El fendmeno del rumor se combate con informacién, para que este
finalice como informacién formal si es veridica o falsedad si no se comprueba.

La cantidad de rumor circulante varia con la importancia del asunto para los
individuos afectados, multiplicada por la ambigliedad que proporciona pruebas o
testimonios respecto a este asunto y se formula de la siguiente manera R=ixa,
(rumor, igual a importancia multiplicada por ambigiedad). EI mecanismo
psicolégico que fundamenta la creencia en el rumor, es la proyeccion pues las
personas en estado de ansiedad tienden a tomar sus deseos o temores por

realidades.

A veces el morbo, puede ayudar a la proliferacion de rumores, se supone que a
veces, para romper la monotonia grupal, el personal trata de crear un escéndalo

espectacular.
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2.5.5 LIDERAZGO

Los lideres de opinion, son aquellas personas que influyen en las opiniones y
decisiones de otros. Existen lideres formales, que son quienes tienen poder
oficialmente, tales como lideres de sindicatos, directivos de empresas politicos,
etc. Los grupos que manejan los lideres formales son bien constituidos, con
estatus y normas. Los informales manejan a grupos no bien definidos ni
constituidos, como lideres agrarios que propician invasiones etc. A continuacion
se detallan algunas caracteristicas de los lideres:

a) Pueden ser los primeros en plantear o definir una cuestién.

b) Pueden verbalizar y cristalizar los sentimientos vagos de las masas.

c) Pueden manipular los anhelos de las masas en su propio provecho.

Cabe resaltar que hay que saber distinguir los lideres y los tipos de lideres que
se encuentran dentro de las empresas o instituciones, para evitar conflictos o
malos entendidos con el personal, ya que estos tienen el dominio de la palabra.
Dentro de la empresa cada lider da su opinién, para el jefe de grupo, es una
importante fuente de informacidén, un termémetro de cémo anda el clima de

opinién entre el personal.

2.6 BARRERAS DE LA COMUNICACION INTERNA

Temas como la filtracidn, la percepcién selectiva que utilizan los seres humanos,
la defensa y el lenguaje, que son puntos que todo ser humano utiliza seguin sea
su estado animico, psicolégico o social, y lo refleja dentro de la institucién,

empresa o compafia que labore.

2.6.1 FILTRACION
La filtracion se refiere a la manipulacién de la informacién para que de esta
manera sea vista de manera mas favorable por el receptor. Por ejemplo, cuando

un gerente le dice a su jefe lo que él quiere oir, esta filtrando la informacién. Esto
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ocurre mucho en las organizaciones. Al tiempo que las informaciones pasan a
los ejecutivos de alto nivel, tiene que ser condensada y sintetizada por los
subordinados para que los que estan en la cima no se sobrecarguen de
informacién. Los intereses personales y las percepciones de lo que es
importante de aquellos que resumen estan presentando en el resultado de la
filtracion. El mejor determinante de la filtracién es el numero de niveles en la
estructura de una organizacidon. Mientras mas verticales sean los niveles en la

jerarguia de la organizacion, mas oportunidades hay para la filtracion.

2.6.2 PERCEPCION SELECTIVA

Esto se debe a que los receptores en el proceso de comunicacion, ven en forma
selectiva y escuchan los mensajes e informaciéon basados en sus necesidades,
motivaciones, experiencia, antecedentes y otras caracteristicas personales. Los
receptores también proyectan sus intereses y expectativas en las

comunicaciones al tiempo que las decodifican.

2.6.3 DEFENSA

Esta claro que cuando las personas se sienten amenazadas, tiende a reaccionar
en formas que reducen su habilidad para lograr el entendimiento mutuo. De
manera que se vuelve defensiva — comprometiendo los comportamientos como
atacar verbalrnente a otros, hacer comentarios sarcasticos, y ser excesivamente
juiciosos y cuestionar los motivos de los demas. Asi, cuando los individuos
interpretan el mensaje de los demas como amenaza, responden en forma que

retardan la comunicacion eficaz y efectiva para la institucion o empresa.

2.6.4 LENGUAJE
La palabra significa diferentes cosas para diferentes personas. “El significado de
las palabras no esta en la palabra, esta en nosotros.” La edad, la educacion y los

antecedentes culturales son tres de las variables mas obvias que influencian el
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lenguaje que cada persona usa, asi como también definiciones que se da a las
palabras. En una organizacion, los empleados usualmente llegan con diversos
antecedentes y por tanto, tienen diferentes patrones de habla. El lenguaje de los
altos ejecutivos, pueden ser mistico para los empleados operativos que no estan
familiarizados con la jerga gerencial. Si se considera como cada una de las
personas modificara el lenguaje, las dificultades en la comunicacion se

minimizarian.

El problema es que los miembros de una organizacion no saben, que con
quienes interactuan, han modificado el lenguaje. Los emisores tienden a asumir
que las palabras o términos que emplean significan lo mismo para el receptor y
para ellos. Estos por supuesto, a menudo incorrecto. Por tanto crea dificultades

en la comunicacion organizacional.

2.7 BARRERAS DE TIPO OPERATIVO

El tiempo que se dard a los problemas operativos, radica a que mientras se
presente algun obstaculo que frene parcial 6 totalmente el desarrollo natural del
trabajo, no se podran alcanzar los objetivos previstos. Dentro de las barreras de

problemas operativos estan:

2.7.1 FiSICAS

“Abarcan a los medios que pueden ser de origen puramente mecanico, eléctrico,
magnético, etc., segun el canal que se emplee. Cuando se presentan estas
deficiencias se entorpecen las operaciones o el desarrollo del trabajo, y por
consiguiente, de las dos aplicaciones de la comunicacion organizacional (fase

interna y externa).”®

8 Ramos Padilla, Comunicacion punto de vista organizacional (México,1991 Pag.70)
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2.7.2 FISIOLOGICAS

“Se presentan cuando existe algun mecanismo deformacién del mensaje en la
persona que lo emite 0 en la que lo recibe. Esto puede deberse a anomalias en
los sentidos, como sordera, ceguera, daltonismo, etcétera.

La falta de concentracidn al escuchar el mensaje puede provocar equivocos que
deformen el proceso secuencial de la comunicacién. También podemos
referimos a fallas resultantes por fatiga, conflictos internos o provocados, o
alguna causa imprevista que implica o reste al receptor capacidad intelectual

para captar en su esencia el mensaje. "

2.7.3 PSICOLOGICAS

Estas barreras forman parte de la manera individual de cada persona, ya que
cada una de las posee diferentes habilidades para percibir y comprender en
mundo que los rodea, asi como sus prejuicios y la manera de satisfacer sus
propias necesidades.

Muchas veces se dan situaciones psicoldgicas particulares de cada emisor o
receptor, a veces por rechazo al emisor 6 viceversa, o pueda ser que sea el

mensaje que se esta transmitiendo también.

Todo esto encierra estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria, rabia
entre otros), o los prejuicios en cuanto a opinién, aprobacién o desaprobacion de
lo que se dice, se escribe 0 lo que se estd comunicando. (Barreras psicoldgicas

de la comunicacidn-ensayos.

® Ramos Padilla, Comunicacién punto de vista organizacional (México,1991 P&g.71)
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

3.1 METODO O TIPO DE INVESTIGACION
Para la realizacion de la presente investigacion se utilizé el método cientifico. La
informacién obtenida fue registrada, analizada e interpretada y presentada

cualitativa y cuantitativamente
3.2 OBJETIVOS DE LA TESIS

3.2.1 Objetivo general

Establecer la Comunicacién Organizacional Interna que posee actualmente, el
Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial, para proponer un modelo
de Comunicacion Organizacional Interna en ese departamento, y desde alli
mejorar la relacion interpersonal entre los trabajadores para que se vea reflejado

en el trabajo administrativo de dicha dependencia.

3.2.2 Objetivos especificos
1. Indagar cuéles son las posibles estrategias de comunicacién organizacional

con que cuenta el departamento del Archivo General de Tribunales actualmente.

2. ldentificar como se desarrollan las funciones administrativas del personal
del Archivo General de Tribunales para mejorar el desempefio laboral dentro de

este departamento.
3. Analizar cual es el comportamiento y relacion entre jefaturas, mandos medios

y subordinados en el departamento de esta institucion, para sugerir cambios que

ayuden a facilitar la comunicacién entre los mismos.
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4. Investigar como esté la organizacién y jerarquias del Archivo General de
Tribunales, para proponer una reestructura y asi controlar deficiencias en las

futuras plazas de trabajo.

3.3. Técnica
Para efectos de la recoleccién de datos, fue necesario utilizar las siguientes

técnicas:

3.3.1 Encuesta
Se tuvo a disposicidn una boleta, en la cual se estructuraron cuestionamientos al
personal del Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial a clientes

internos y externos.

3.3.2 Observacion

Se realiz6 una observacion indirecta, en todos los aspectos que se relacionan
con el estudio, que tengan corno finalidad percibir la conducta, la relacion y el
desempefio en sus labores del personal del Archivo General de Tribunales del

Organismo Judicial.

3.4 Instrumento

En la encuesta se formularon preguntas para determinar el ambito laboral,
también preguntas sobre la relacion interpersonal y formas de comunicacion
con que cuenta el personal dentro del departamento, por rmedio de preguntas

abiertas y cerradas, segun la necesidad del caso.
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3.5 Poblacién
La poblacién es, en su totalidad el departamento del Archivo General de
Tribunales, del Organismo Judicial. Esto para lograr nuestros propdsitos en

cuanto a la comunicacion organizacional Interna.
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CAPITULO IV
ANALISIS DESCRIPTIVO

ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL

La importancia de este capitulo radica en dar a conocer la estructura del Archivo
General de Tribunales del Organismo Judicial, para lo cual se analiza el
departamento como variable de nuestra investigacion: Por otra parte se da a
conocer el resultado descriptivo y estadistico, el descriptivo da como resultado la
realizacion de una propuesta de Manual de Procedimiento interno, para tener
bases y procedimientos que puedan seguir los colaboradores de este
departarnento, y el estadistico son resultados de las opiniones de los
trabajadores y usuarios externos que contribuyeron a la realizacion de este

manual.

4.1 ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES

Es la Unidad responsable de la recepcion, guarda, conservacion, custodia y
archivo de los expedientes fenecidos de los diferentes Juzgados, Tribunales,
Salas, Corte Suprema de Justicia y determinadas Dependencias Administrativas
(Centro Administrativo de Gestion Penal, Secretaria de la Corte Suprerna de
Justicia y otras); asi como de atender las consultas de expedientes fenecidos
realizadas por usuarios internos (personal de las judicaturas y area
administrativa) y externos (partes procesales, fiscales, defensores publicos,
abogados, estudiantes y publico en general), que requieran informacion sobre
los documentos que se encuentran en el Archivo. Prestar apoyo logistico a los
Organos Jurisdiccionales que solicitan clasificacion de los expedientes que se
encuentran en tramite y capacitar al personal en el manejo, mantenimiento y

clasificacién de dichos archivos internos.
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4.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS
La historia del Archivo no se encuentra registrada en un solo documento,

debiendo consultar diferentes fuentes para establecerla.

El nhombre del Archivo General de Tribunales del Organismo Judicial, surge en
relacion a las funciones que realiza y al Organismo al que pertenece,
denominandolo asi, a partir del Decreto 1568 de la Presidencia de la Republica
de Guatemala, Reglamento General de Tribunales, el cual data del tiempo del

General Jorge Ubico (afo 1934).

Los procesos mas antiguos que se tienen en el Departamento, fueron tramitados
en el siglo XVII y son considerados joyas historicas. Se tienen expedientes de
algunos de los fusilamientos en Guatemala y del esclarecimiento histérico entre

otros juicios.

En la época de los arios 1960 y 1970 se inicia la asignacion de un numero de
registro, a los procesos por parte de las Judicaturas, iniciando a utilizarse el
sistema numérico, el cual se utiliza para clasificar los expedientes que se

encuentran en la Unidad.

4.1.2 COBERTURA

El Archivo Central se encarga de apoyar en la clasificacidon de los archivos
internos, asi como de la recepcion de expedientes fenecidos de los distintos
drganos jurisdiccionales. A continuacidn se presenta el listado de los
departamentos de la Republica en los que tiene cobertura la sede central:
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1) Guatemala. 7) Izabal

2) Escuintla. 8) Zacapa.

3) Sacatepéquez. 9) Alta Verapaz.
4) Santa Rosa. 10) Baja Verapaz.
5) El Progreso. 11)  El Petén.

6) Chiquimula. 12)  Chimaltenango

Ver Anexo mapa No. 4

Asi mismo el archivo general de tribunales cuenta con una sede regional, la cual
se encuentra en Quetzaltenango, a continuacién se nombran los departamentos

que esta sede cubre. Ver Anexo mapa No. 5

i. Suchitepéquez.
ii. Huehuetenango.
ii. San Marcos.
iv. Totonicapan.
V. Solola.
vi. Retalhuleu.
vii. Quetzaltenango.
viii. Quiché.

4.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
A continuacién se desarrolla la forma corno esta organizado el Archivo General

de Tribunales.

a) Recursos humanos
En el Archivo se tienen diferentes puestos; todo el personal del renglon 011 esta
presupuestado, vy los del renglén 031 es el personal que se encuentra

laborando por planilla. Ver Anexo tabla No. 6.
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b) Organigrama
El organigrama de este departamento incluye 42 personas, las cuales laboran

actualmente en la sede central del archivo. Ver Anexo grafica No.7

c) Recursos fisicos 0 materiales
Estos recursos se pueden dividir en bienes muebles e inmuebles. Los bienes
muebles adecuados, son vitales e indispensables en este departamento ya que
estos son parte de las herramientas de trabajo de todos los oficinistas y
clasificadores del departamento debido a la naturaleza de su plaza y sus
atribuciones, en las que se encuentra clasificar y foliar expedientes. Ver Anexo
tabla No. 8.

Este departamento también cuanta con bienes inmueble, en donde se
resguardan los expedientes y procesos con que cuenta esta unidad. (ver Anexo
tabla No. 9)

d) Econémicos
La dependencia del archivo, obtuvo una asignacién presupuestaria anual, para
el ano 2011, en lo que respecta al grupo 1 de, (Q 214,720.00 servicios), 2 (Q
89,721.00 materiales y suministros) y 3 (Q 386,708.00 propiedad planta, equipo
e intangible), para un total de Q 691,149.00.

4.3 PROPUESTA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO INTERNO DEL
ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL

En el presente punto se analiza el Proyecto del Manual de procedimiento
Interno del Archivo, el cual estd plenamente justificado, y realizado de acuerdo a
las diferentes necesidades, como vacios administrativos y comunicacionales
existentes en este departamento. Dado a la carencia de un manual de
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procedimientos, los problemas interpersonales de los empleados, se agudiza
pues, no tienen bien ubicadas las atribuciones y responsabilidades que cada uno
debiera tener, esto desde la rama operativa hasta la administrativa junto a sus
jefaturas; afectando directamente a los clientes internos y externos, los cuales
acuden a solicitar los diferentes tramites a esta dependencia; la cual contempla
dentro de sus atribuciones, dar un servicio dptimo a los diferentes usuarios que

asi lo soliciten.

El manual, se dispondra a las autoridades correspondientes de este 6rgano de
justicia; previo a su evaluacion, para dar como resultado el beneficio y la mejoria
de las diferentes problematicas de comunicacidn organizacional existentes, de
esta manera sera de utilidad a todos los colaboradores que prestan sus servicios
actualmente, y a los proximos por ocupar puestos en este departamento. Esta
aportacién ayudara a obtener una mejor comunicacién organizacional interna y

asi externar estas mejoras a todos los usuarios que soliciten sus servicios.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL ARCHIVO GENERAL DE
TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL
Y DE LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA

DISPOSICIONES PRELIMINARES
1. Objeto del Manual de Procedimientos. El presente manual de
procedimientos, tiene por objeto desarrollar las normas y procesos, basadas en
las leyes, las cuales se encuentran en la Constitucion Politica de la Republica
de Guatemala y del Organismo Judicial, que se relacionan con la adecuada
aplicacion y relacion de la organizacion del Archivo General de Tribunales del

Organismo Judicial.
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Coordinar el Archivo General de Tribunales, de forma administrativa y juridica,
delimitando las funciones y atribuciones, lo que se refleja en un mejor servicio

para los usuarios internos y externos.

Dicha Entidad se identificara de aqui en adelante en el presente Manual de

Procedimiento Interno como el Archivo.

2. Archivo General de Tribunales. ElI Archivo General de Tribunales
depende de la Presidencia del Organismo Judicial; es responsable de la
conservacion, custodia y archivo de los expedientes fenecidos de los diferentes
Juzgados, Tribunales, Salas y Corte Suprema de Justicia; asi como prestar
atencion inmediata a usuarios internos y externos, sobre los documentos que se

encuentran en el Archivo.

3. Ambito del Manual de Procedimiento Interno. Este manual regula la
estructura general interna, organizacion y funciones administrativas del Archivo,
en la aplicacion de los principios de desconcentracion y descentralizacion de sus

procesos técnico-administrativo.

4. Funciones del Archivo. Ademas de las funciones que le asigna la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, y otras leyes, el Archivo

tiene asignadas las funciones siguientes:

a) Recepcion de expedientes fenecidos, provenientes de las diferentes
Judicaturas, por medio de listados, para conservar, custodiar, archivar y localizar
cuando son requeridos.

b) Mantener actualizado el inventario de los procesos y expedientes que se

resguardan en el Archivo.
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c) Extender certificaciones, constancias y fotocopias simples de las

resoluciones y actuaciones procesales.

d) Apoyar en la clasificacion de los archivos internos de los Organos
Jurisdiccionales y capacitar al personal auxiliar de dichas Judicaturas en el

manejo y clasificacién de los archivos.

5. Riesgos de Salud. Se debe velar esencialmente por la prevision social y
humana, en los riegos de salud relacionados con la manipulacion de los
diferentes expedientes que se encuentran en el Archivo, especificamente el uso
de mascarillas, guantes y el equipo necesario para evitar accidentes industriales,
enfermedades respiratorias, asi como infecciones en la piel.

6. Observancia general. Este Manual es de observancia general para

todos los empleados y funcionarios del Archivo.

ORGANIZACION INTERNA
ESTRUCTURA ORGANICA
7. Estructura administrativa. Para cumplir sus funciones, el Archivo se

estructura administrativamente de la siguiente manera:

Nivel Superior:

a) Direccion.

b) Coordinacion.

c) Jefatura.

Nivel administrativo:

a) Asistente de Direccion.

b) Asistente de Coordinacion.

c) Secretaria de Jefatura.
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d) Secretaria de Archivo.
Nivel de Clasificacion:

a) Clasificador.

Nivel Operativo:

a) Operador.

b) Auxiliar de mantenimiento.
c¢) Piloto-rnensajero

Nivel de Encargado de Obra:
a) Clasificador.

b) Operativo.

NIVEL SUPERIOR
8. Director del Archivo. El Director del Archivo General de Tribunales, es a
quien le corresponde cumplir y desarrollar las funciones de direccion del Archivo;

asi como brindar las facilidades del libre acceso a la informacion.

El puesto de Jefe del Archivo, cambiara su denominacién a la de Director del

Archivo General de Tribunales.

9, Jerarquia del Director del Archivo. EI Director del Archivo, depende
directa y jerarquicamente de la Presidencia del Organismo Judicial, a través de
la Secretaria General de la Presidencia. Es el funcionario de superior jerarquia
en el Archivo, tiene autoridad y competencia administrativa en toda la Republica,

para los asuntos propios del Archivo.

10. Atribuciones del Director del Archivo. Las atribuciones del Director del

Archivo son:
a. La direccibn e inspeccién en las sedes: Central, Regionales y

Delegaciones del Archivo.
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b. Guardar, conservar, custodiar y archivar los expedientes fenecidos,
libros y documentos que obran en la Dependencia.

C. Extender certificaciones, constancias y fotocopias simples de los
expedientes, libros y documentos fenecidos, que soliciten y que obren
en el Archivo.

d. Supervisar que el personal reciba los expedientes de los tribunales y los
clasifique adecuadamente.

e. Dirigir las actividades y velar por la puntual asistencia a sus labores, del

personal de la Dependencia.

f. Autorizar los nombramientos del personal, cuando se pagan viaticos.

g. Atender a funcionarios, personal y publico en general.

h. Asistir a las sesiones de trabajo en las cuales sea requerida su
presencia.

i. Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el

puesto y que le asigne el inmediato superior.

11. Coordinador del Archivo. El Coordinador del Archivo General de
Tribunales, es a quien le corresponde cumplir y desarrollar las funciones de
coordinacion en materia administrativa del Archivo.

El puesto de Jefe Il del Archivo, cambiara su denominacién a la de Coordinador

del Archivo General de Tribunales.

12. Jerarquia del Coordinador del Archivo. EI Coordinador del Archivo,
depende jerarquicamente del Director del Archivo. Es el superior jerarquico

administrativo de todos los demas funcionarios y empleados del Archivo.

13. Atribuciones del Coordinador del Archivo. Las atribuciones del

Coordinador del Archivo son:
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14. Jefe

La Coordinacion de las actividades en la sedes Central,
Regionales y Delegaciones;

Apoyar administrativarnente al despacho del Director;

Extender certificaciones, constancias, fotocopias simples vy
negativas relacionadas con los expedientes fenecidos y libros de
registro que se encuentran en la Sede Central;

Asignar y supervisar las labores del personal que se encuentra
bajo su responsabilidad;

Coordinar y asegurarse de que el sistema de archivo esté siempre
actualizado en Ia Sede Central, Regionales y Delegaciones;
Colaborar en la clasificacion de los archivos internos de los
Juzgados, Tribunales, Salas y Corte Suprema de Justicia, cuando
sean requeridos;

En caso que faltare temporalmente el Director del Archivo, lo
sustituira en sus funciones;

Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el

puesto y que le asigne el inmediato superior.

Regional del Archivo. El Jefe Regional del Archivo General de

Tribunales, es el responsable de conservar, custodiar, archivar y localizar los

expedientes en la sede Regional a su cargo.

Se crea el puesto de Jefe Regional, el que tendra la plaza de Jefe | del Archivo,

a excepcion de la sede Regional de Quetzaltenango, en la cual ya tiene

asignado el puesto.

15. Jerarquia del Jefe Regional del Archivo. El Jefe Regional del Archivo,
depende jerarquicamente del Director y administrativamente del Coordinador,

ambos del Archivo. Tiene a cargo el personal designado a la Regional.
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16. Atribuciones del Jefe Regional del Archivo. Las atribuciones del Jefe

Regional del Archivo son:

1.

Trasladar y verificar que se cumplan las 6rdenes emanadas de
la Direccion y de la Coordinacion del Archivo;

Informar mensualmente al Coordinador del Archivo, acerca de

las labores realizadas en la Regional.

Extender certificaciones, constancias, fotocopias simples vy
negativas relacionadas con los expedientes fenecidos vy libros

de registro que se encuentran en la sede Regional;

Asignar y supervisar las labores del personal que se encuentra

bajo su responsabilidad;

Asegurarse que el sisterna de archivo, esté siempre actualizado

en la sede Regional a cargo;

Colaborar en la clasificacion de los archivos internos de los
Juzgados, Tribunales y Salas, que se encuentran en los
departamentos de la Republica que tiene a cargo la Sede

Regional;

Mantener en todo momento archivados los documentos que

estén bajo su responsabilidad;
En caso que faltare temporalmente el Jefe de otra Delegacion o

Regional sera designado temporalmente por la Direccion del

Archivo, para sustituirlo en sus funciones;
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9. Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con

el puesto y que le asigne el inmediato superior.

17. Jefe de Delegacion del Archivo. El Jefe de Delegacién del Archivo General
de Tribunales, es el responsable de conservar, custodiar, archivar y localizar los
expedientes en la Delegacion Departamental.

Se crea el puesto de Jefe de Delegacion, el que tendra la plaza de Jefe | del

Archivo.

18. Jerarquia del Jefe de Delegaciéon del Archivo. El Jefe de Delegacidn
del Archivo, depende jerarquicamente del Director y administrativamente del
Coordinador, ambos del Archivo. Tiene a su cargo el personal designado a la

Delegacion.

19. Atribuciones del Jefe de Delegacion del Archivo. Las atribuciones del

Jefe de Delegacién del Archivo son:

1. Trasladar y verificar que se cumplan las 6rdenes emanadas de la
Direccion y del Coordinador del Archivo e informar mensualmente a
este ultimo, acerca de las labores realizadas en la Delegacion;

2. Extender certificaciones, constancias, fotocopias simples y negativas
relacionadas con los expedientes fenecidos y libros de registro que se
encuentran en la Delegacién Departamental;

3. Asignar y supervisar las labores del personal que se encuentra bajo su
responsabilidad;

4. Asegurarse que el sistema de archivo, esté siempre actualizado en la

Delegacion que esta bajo su responsabilidad;
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5. Colaborar en la clasificacién de los archivos internos de los Juzgados,
Tribunales, Salas y Corte Suprema de Justicia, en el cual se encuentra
la Delegacion;

6. Mantener en todo momento archivados los documentos que estén
bajo su responsabilidad;

7. En caso que faltare temporalmente el Jefe de otra Delegacién o
Regional sera designado temporalmente por la Direccién del Archivo,
para sustituirlo en sus funciones;

8. Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el

puesto y que le asigne el inmediato superior.

20. Jefe de Bodega del Archivo. El Jefe de Bodega del Archivo General de
Tribunales, es el responsable de conservar, custodiar, archivar y localizar los
expedientes en las bodegas que tiene a cargo, de la sede Central del Archivo.

Se crea el puesto de Jefe de Bodega, el que tendra la plaza de Jefe | del

Archivo.

21. Jerarquia del Jefe de Bodega del Archivo. El Jefe de Bodega del
Archivo, se encuentra bajo las érdenes del Coordinador y el superior jerarquico
que es el Director, ambos del Archivo. Tiene a cargo el personal designado a las

Bodegas de la sede Central.

22. Atribuciones del Jefe de Bodega del Archivo. Las atribuciones del Jefe

de Bodega del Archivo son:

1. Trasladar y verificar que se cumplan las drdenes emanadas de la
Direccién y del Coordinador del Archivo, e informar mensualmente a
este ultimo, acerca de las labores realizadas en las bodegas del

Archivo Central;
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2. Extender negativas relacionadas con los expedientes fenecidos que
se encuentran en las bodegas del Archivo Central;

3. Asignar y supervisar las labores del personal que se encuentra bajo su
responsabilidad;

4, Asegurarse que el sistema de archivo, esté siempre actualizado en las
bodegas que esta bajo su responsabilidad;

5. Ejecutar la clasificacion de los archivos internos de los Juzgados,
Tribunales, Salas y Corte Suprema de Justicia.

6. Mantener en todo momento archivados los documentos que estén
bajo su responsabilidad;

7. En caso que faltare temporalmente el Jefe de otra Delegacion o
Regional sera designado temporalmente por la Direccion del Archivo,
para sustituirlo en sus funciones;

8. Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el

puesto y que le asigne el inmediato superior.

NIVEL ADMINISTRATIVO

23. Asistente del Director del Archivo. El Asistente del Director del
Archivo, es a quien le corresponde asistir en las funciones de direccion del
Archivo; asi como apoyar para brindar las facilidades del libre acceso a la

informacioén.

El puesto de Oficinista V del Archivo, cambiara su denominacién al de Asistente

del Director del Archivo.

24. Jerarquia del Asistente del Director del Archivo. E| Asistente del
Director del Archivo, depende jerarquicamente del Director vy

administrativamente del Coordinador, ambos del Archivo.
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25. Atribuciones del Asistente del Director del Archivo. Las atribuciones

del Asistente del Director del Archivo son:

1. Asistir al Director del Archivo General de Tribunales en las funciones

inherentes al cargo;

2. Recibir los expedientes y llevar el control de los juicios que envian los

Tribunales de la Republica;

3. Clasificar, archivar y digitalizar los expedientes, atendiendo a su

naturaleza, con el fin de facilitar su localizacion;

4, Hacer conocimientos para los diferentes tribunales, dependencias
administrativas de los juicios que solicitan de acuerdo con el

procedimiento que se ha establecido;

5. Asistir al director y en los controles de sistema de archivo y en la

supervision del personal de la Dependencia;

6. Atender al publico, personalmente o por teléfono, y proporcionarle la

informacidn que esté autorizado a divulgar;

7. Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el

puesto y que le asigne el inmediato superior;

26. Asistente del Coordinador del Archivo. El Asistente del Coordinador
del Archivo, es a quien le corresponde asistir en las funciones de coordinacion
del Archivo; asi como apoyar para brindar las facilidades del libre acceso a la

informacion.
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El puesto de Oficinista IV del Archivo, cambiara su denominacién al de Asistente

del Coordinador del Archivo.

27. Jerarquia del Asistente del Coordinador del Archivo. El Asistente del
Coordinador del Archivo, se encuentra bajo las érdenes del Coordinador y el

superior jerarquico es el Director ambos del Archivo.

28. Atribuciones del Asistente del Coordinador del Archivo. Son

atribuciones del Asistente del Coordinador del Archivo las siguientes:

1. Asistir en la Coordinacidon de las sedes Central, Regionales y
Delegaciones del Archivo;

2. Apoyar en trasladar y verificar que se cumplan las 6rdenes emanadas
de la Coordinacién del Archivo;
Asistir administrativamente al Coordinador del Archivo;
Revisar las certificaciones, constancias, fotocopias simples vy
negativas relacionadas con los expedientes fenecidos y libros de
registro que se encuentran en la Sede Central, previo a ser
autorizadas por el Coordinador;

5. Colaborar en la coordinacion de la clasificacion de los archivos
internos de los Juzgados, Tribunales, Salas y Corte Suprema de

Justicia, cuando sean requeridos.

Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen con el puesto y que

le asigne el inmediato superior.

29. Secretaria de la Sede Central, Regional o Delegacion del Archivo. La

Secretaria de la Sede Central, Regional, Delegacion o Bodega del Archivo, es a
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quien le corresponde realizar funciones secretariales y administrativas; asi como

apoyar para brindar las facilidades del libre acceso a la informacion.

El puesto de Oficinista | y Il del Archivo, cambiara su denominaciéon al de

Secretaria IV del Archivo.

30. Jerarquia de la Secretaria de la Sede Regional, Delegacion o Bodega
del Archivo. La Secretaria de la Sede Regional, Delegacion o Bodega del
Archivo, se encuentra bajo las érdenes del Jefe de la Sede Regional, Delegacion

o Bodega y el superior jerarquico es el Director del Archivo.

31. Atribuciones de la Secretaria de la Sede Regional, Delegacion o
Bodega del Archivo. Las atribuciones de la Secretaria de la Sede Regional,

Delegacion o Sede del Archivo, son las siguientes:

1) Realizar funciones secretariales;

2) Recibir y clasificar los expedientes provenientes de los diferentes
Tribunales y Dependencias Administrativas;

3) Escanear, digitalizar o listar los expedientes por Juzgado, numero,
afno, partes procesales, clase de juicio o delito, numero de piezas y
hojas.

4) Extraer los juicios del interior del archivo, colocando en lugar del
expediente la hoja de requerimiento, para foliarlos y enviarlos por
conocimiento a los Tribunales o Dependencias administrativas que lo

soliciten;
5) Rotular las caratulas de los inventarios;
6) Elaborar solicitud mensual de materiales y utiles de oficina y llevar

control de los mismos;
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7) Atender al publico personalmente o por teléfono y proporcionar la
informacion que le esté permitido divulgar;
8) Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.
NIVEL DE CLASIFICACION

32. Oficinista del Archivo (Clasificador). El Oficinista del Archivo
(Clasificador), es a quien le corresponde realizar la funcién de clasificacion y
administrativa, asi como apoyar para brindar las facilidades del libre acceso a la

informacion.

33. Jerarquia del Oficinista del Archivo (Clasificador). El Oficinista del
Archivo (clasificador), se encuentra bajo las érdenes del Coordinador, Jefe de la
Sede Regional, Delegacién o Bodega y el superior jerarquico es el Director del

Archivo.

34. Atribuciones del Oficinista del Archivo (clasificador). Las atribuciones

del Oficinista del Archivo (clasificador) son:

1) Recibir solicitudes de los usuarios internos o externos, buscar vy
localizar los juicios que se encuentran en resguardo del Archivo,
dejando una hoja de requerimiento, verificar folios y enviarlos por
conocimiento a los tribunales, dependencias administrativas o al area
de consulta del Archivo.

2) Recibir los expedientes provenientes de los diferentes tribunales
atendiendo al juzgado, nimero, afio, partes procesales, clase de juicio
o delito y numero de folios, para lo cual se realizan legajos los cuales

deben ser rotulados.
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3) Clasificar y reclasificar los expedientes de acuerdo a los diferentes
tribunales atendiendo al juzgado, nimero, afo y clase de juicio o
delito, se realizan los legajos los cuales deben ser rotulados.

4) Escanear, digitalizar o listar los expedientes por Juzgado, numero,
ano, partes procesales, clase de juicio o delito, numero de piezas y
hojas.

5) Atender al publico personalmente o por teléfono y proporcionar la
informacion que le esté permitido divulgar.

6) Trasladar la documentacion y correspondencia de la Dependencia a
los lugares que les sean indicados y verificar que se reciba de
conformidad con los controles internos establecidos por el Archivo.

7) Realizar la limpieza en el area de trabajo asignada y cuidar de bienes
que se encuentran bajo su responsabilidad y los del Organismo
Judicial.

8) Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.

NIVEL OPERATIVO

35. Operador IV del Archivo. El Operador IV del Archivo, es a quien le
corresponde realizar funciones de clasificacion de expedientes y substituir o

apoyar al Auxiliar de Mantenimiento Il del Archivo.
36. Jerarquia del Operador IV del Archivo. El Operador IV del Archivo, se
encuentra bajo las o6rdenes del Coordinador, Jefe de la Sede Regional,

Delegacién o Bodega y el superior jerarquico es el Director, todos del Archivo.

37. Atribuciones del Operador IV del Archivo. Las atribuciones del

Operador IV del Archivo son las siguientes:
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1)

3)

4)

5)

6)

7)

Recibir solicitudes de los usuarios internos o externos, buscar y
localizar los juicios que se encuentran en resguardo del Archivo,
dejando una hoja de requerimiento, verificar folios y enviarlos por
conocimiento a los tribunales, dependencias administrativas o al area
de consulta del Archivo.

Recibir los expedientes provenientes de los diferentes tribunales
atendiendo al juzgado, numero, ano, partes procesales, clase de juicio
o delito y numero de folios, para lo cual se realizan legajos, los cuales
deben ser rotulados.

Clasificar y reclasificar los expedientes de acuerdo a los diferentes
tribunales atendiendo al juzgado, ndmero, afo y clase de juicio o
delito, se realizan los legajos los cuales deben ser rotulados.
Escanear, digitalizar o listar los expedientes por Juzgado, numero,
ano, partes procesales, clase de juicio o delito, nimero de piezas y
hojas.

Atender al publico personalmente o por teléfono y proporcionar la
informacién que le esté permitido divulgar.

Hacer la limpieza de las instalaciones, mobiliario y equipo de la
Dependencia y procurar su adecuado mantenimiento.

Elaborar el listado de los articulos, materiales de higiene y limpieza
que requiera para llevar a cabo sus funciones.

Trasladar la documentacion y correspondencia de la dependencia a
los lugares que les sean indicados, verificar que se reciba de
conformidad con los controles internos establecidos por el Archivo.
Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.
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38. Auxiliar de Mantenimiento Il del Archivo. EI Auxiliar de Mantenimiento
Il del Archivo, tiene como funcidn realizar diariamente la limpieza y mensajeria

del Departamento.

39. Jerarquia del Auxiliar de Mantenimiento Il del Archivo. El Auxiliar de
Mantenimiento Il del Archivo, se encuentra bajo las érdenes del Coordinador,
Jefe de la Sede Regional, Delegacidén o Bodega y el superior jerarquico es el

Director del Archivo.

40. Atribuciones del Auxiliar de Mantenimiento Il del Archivo. Las
principales atribuciones del Auxiliar de Mantenimiento Il del Archivo son las

siguientes:

1) Abrir las instalaciones de la Dependencia a las horas que se han
establecido y asegurar su adecuada ventilacién e iluminacion.

2) Hacer la limpieza de las instalaciones, mobiliario y equipo de la Unidad
y procurar su adecuado mantenimiento.

3) Verificar, al terminar la jornada de trabajo. Que los accesos a la
dependencia se encuentren debidamente cerrados.

4) Elaborar el listado de los articulos, materiales de higiene y limpieza
que requiera para llevar a cabo sus funciones.

5) Trasladar la documentacién y correspondencia de la dependencia a
los lugares que se le sea indicado y verificar que se reciba de
conforrnidad con los controles internos establecidos por el Archivo.

6) Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.

41. Piloto | del Archivo. EIl Piloto | del Archivo, es a quien le corresponde

realizar las funciones de mensajeria, conducir los vehiculos asignados,
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mantenerlos limpios y revisarlos diariamente; asi como apoyar en la limpieza del

Archivo.

42.

Jerarquia del Piloto | del Archivo. E| Piloto | del Archivo, se encuentra

bajo las dérdenes del Coordinador y el superior jerarquico es el Director del

Archivo.

43.

Atribuciones del Piloto | del Archivo. Las principales atribuciones del

Piloto | del Archivo son las siguientes:

w0 b o=

Entregar la mensajeria en el tiempo establecido.

Conducir los vehiculos del Archivo.

Llevar a cabo todas las diligencias que le sean asignadas.

Darle mantenimiento diariamente a los vehiculos del Archivo, para lo
cual debe revisar el motor, llantas, gasolina, aceite y todo lo necesario;
asi como mantenerlo limpio.

Referir el vehiculo al taller cuando sea necesario, siguiendo los
procedimientos establecidos por la Unidad de Transportes, del
Organismo Judicial.

Hacer la limpieza de las instalaciones, mobiliario, equipo de la
Dependencia y procurar su adecuado mantenimiento.

Elaborar el listado de los articulos, rnateriales de higiene y limpieza
que requiera para llevar a cabo sus funciones.

Trasladar la documentacion y correspondencia de la Unidad a los
lugares que se le sea indicado, verificar que se reciba de conformidad
con los controles internos establecidos por el Archivo.

Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.
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PERSONAL POR PLANILLA

44. Encargado de Obra (asignado al Archivo). El| Encargado de Obra
asignado al Archivo, tiene diferentes funciones tanto operativas como

administrativas en el Departamento.

45. Jerarquia del Encargado de Obra del Archivo. El Encargado de Obra
del Archivo, se encuentra bajo las 6rdenes del Coordinador, Jefe de la Sede
Regional, Delegacidén o Bodega y el superior jerarquico es el Director, todos del

Archivo.

46. Atribuciones del Encargado de Obra del Archivo. El Encargado de

Obra del Archivo, tiene las siguientes atribuciones:

1) Recibir solicitudes de los usuarios internos o externos, buscar y
localizar los juicios que se encuentran en resguardo del Archivo,
dejando una hoja de requerimiento, verificar folios y enviarlos por
conocimiento a los tribunales, dependencias administrativas o al area
de consulta del Archivo.

2) Recibir los expedientes provenientes de los diferentes tribunales
atendiendo al juzgado, numero, ano, partes procesales, clase de juicio
o delito y numero de folios, se realizan legajos los cuales deben ser
rotulados.

3) Clasificar y reclasificar los expedientes de acuerdo a los diferentes
tribunales atendiendo al juzgado, numero, ano y clase de juicio 0
delito, se realizan legajos los cuales deben ser rotulados.

4) Escanear, digitalizar o listar los expedientes por juzgado, nimero, ano,
partes procesales, clase de juicio o delito, numero de piezas y hojas.
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5) Atender al publico personalmente o por teléfono y proporcionar la
informacidn que le esté permitido divulgar.

0) Hacer la limpieza de las instalaciones, rnobiliario y equipo de la
dependencia y procurar su adecuado mantenimiento.

7) Elaborar el listado de los articulos y materiales de higiene y limpieza
que requiera para llevar a cabo sus funciones.

8) Trasladar la documentacién y correspondencia de la dependencia a
los lugares que les sean indicados y verificar que se reciba de
conformidad con los controles internos establecidos por el Archivo.

9) Desarrollar funciones y actividades varias que se relacionen con el

puesto y que le sean requeridas por el inmediato superior.

ACTIVIDADES DEL ARCHIVO

47. Recepcion (memoriales, solicitudes y documentos varios). Recepcion
de rmemoriales, solicitudes y documentos varios, que se dirigen al Archivo; el
receptor debe verificar el contenido de los mismos, colocar el sello de recibido,
anotando la hora y firma de ingreso, realizar el registro de conformidad con los
controles internos establecidos para el efecto y el mismo es trasladado al

encargado de realizar la busqueda.

48. Consulta (expedientes). Para consultar expedientes por los usuarios
internos y externos, se debe llenar el formulario que para el efecto se tiene
establecido. Si el orden y el lugar de resguardo de los expedientes en el Archivo

lo permiten, la consulta debe realizarse de forma inmediata.
49. Budsqueda de expedientes. Para la busqueda de los expedientes en el

Archivo, se debe realizar conforme al juzgado, numero de causa, afo, oficial,

partes procesales y clase de juicio 0 delito; si se trata de dependencia
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administrativa de apoyo jurisdiccional, conforme al numero correlativo y ano o

bien por el nombre del ex juez 0 ex magistrado.

50. Recepcion (expedientes). Recibir cada uno de los expedientes con base
al inventario o listado, el cual debe indicar en el encabezado de la hoja que los
expedientes se encuentran fenecidos, juzgado, ramo al que pertenece y detallar
el numero de causa, ano, partes procesales, clase de juicio o delito, hojas o
folios y observaciones; por ultimo cada hoja del inventario debera ser firma vy
sellada por el juez y el secretario del juzgado. EIl personal del Archivo debera

sellar de recepcidn, fechar y firmar cada hoja del inventario.

51. Certificaciones y fotocopias simples. Extender certificaciones vy
fotocopias simples de los expedientes fenecidos que se encuentran en el

Archivo, para lo cual se realizan las siguientes actividades:

1) Recibir solicitud y trasladarla al encargado de localizar el expediente;
2) Realizar la busqueda del expediente;
3) Emitir resolucién autorizando la extensidn de la certificacion o

fotocopias simples;

4) Reproducir las actuaciones solicitadas;

5) Certificar las hojas fotocopiadas cuando asi lo solicitan;

6) Notificar la resolucion que autoriza la certificacién o fotocopia simple;

7) Emitir recibo para el pago correspondiente en la Tesoreria del
Organismo Judicial;

8) Entregar al usuario la certificacidon o fotocopias simples.

El pago de las certificaciones y fotocopias simples se regira conforme el arancel
del Archivo General de Protocolos y se destina a la compra de tecnologia para el

Archivo.
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52. Constancias de registro de libros. Extender constancias de los registros
de libros de los Juzgados suprimidos mediante acuerdo de la Corte Suprema de
Justicia. Para lo cual el Archivo proporciona al usuario un formulario de solicitud,
a la que se debera adjuntar fotocopia de la cédula de vecindad o documento
unico de identificacién, antecedente penal o policiaco y constancia de libertad,
esta Ultima solo para casos excepcionales. Para extender las constancias se

realizan las siguientes actividades:

1) Recibir la solicitud de constancia;

2) Realizar la busqueda, poner a la vista los libros de registro de
procesos de faltas y 6érdenes de libertad;

3) Elaborar la constancia en base a la informacion de los libros vy

confrontarla con la firma de cada uno;

4) Autorizar la constancia de los libros;
5) Notificar y entregar al usuario la constancia;
6) Archivar los libros.

El pago de las constancias se regira conforme el arancel para las certificaciones
del Archivo General de Protocolos y se destina a la compra de equipo de

tecnologia para el Archivo.

53. Digitalizar y escanear expedientes. Digitalizar los expedientes que se
encuentran en el Archivo, tomando como base la caratula y escanear cada hoja
del proceso, teniendo un programa que permita realizar las consultas de forma

digital.
54. Envio de expedientes. Enviar los expedientes y elaborar los

conocimientos indicando el juzgado o dependencia administrativa de apoyo

jurisdiccional, ramo al que pertenece, numero de causa, afo, partes procesales,
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clase de juicio o delito, hojas o folios y fecha del conocimiento, debiendo
adjuntar el oficio de solicitud, resolucién de busqueda y hoja de envio del
Archivo; asi mismo se coloca el sello de triangulo del Archivo en la caratula, en
la primera y ultima hoja del expediente. EIl personal autorizado del juzgado o
dependencia administrativa de apoyo jurisdiccional, al que se remite el

expediente sella y firma de recibido.

55. Oficios de negativas. Los oficios de negativas se envian cuando realiza
una razdn en el cual se indica que los expedientes solicitados no han sido
remitidos al Archivo, no coinciden las partes procesales, clase de juicio o delito y

por ultimo porque han sido enviados anteriormente al juzgado.

56. Devolucién de expedientes. Los expedientes enviados por el Archivo
se devuelven mediante conocimiento, indicando el juzgado, ramo al que
pertenece, numero de causa, afio, partes procesales, clase de juicio o delito,
hojas o folios y fecha del conocimiento. El personal del Archivo sella y firma de
recibido. Posterior a ser recibido el expediente, es archivado y la hoja de
requerimiento del archivo es entregada al responsable de realizar la recepcién

en devolucioén.

57. Clasificacion de expedientes (en el Archivo General de Tribunales).
La clasificacion y reclasificacion de los expedientes fenecidos que se encuentran
en el Archivo, se realiza de la siguiente forma:

1) Se separan los expedientes por Juzgado o dependencia administrativa
de apoyo jurisdiccional, clase de proceso, afio, numero correlativo o
alfabético.

2) Se procede a realizar el paquete o legajo, se etiqueta, indicando el

juzgado, clase de proceso, afio, numero de legajo y rango o letra.
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ARCHIVOS INTERNOS DE LAS JUDICATURAS

58. Clasificacidon de expedientes. La clasificacion y reclasificacion de los
expedientes en el archivo interno de los juzgados, se lleva a cabo conforme el

articulo anterior (56).

59. Foliacion de expedientes. Apoyar en la foliacion de expedientes
fenecidos que se encuentran en los juzgados y que seran trasladados al Archivo
mediante inventario o listado realizado por personal del juzgado. Estos casos
seran excepcionales y autorizados por la Presidencia del Organismo Judicial. El
inventario o listado debe indicar en el encabezado de la hoja, que los
expedientes se encuentran fenecidos, juzgado, ramo al que pertenece y detallar
el numero de causa, afno, actores o sindicados, clase de juicio o delito, hojas o
folios y observaciones; por ultimo cada hoja del inventario debera ser firmada y

sellada por el juez y el secretario del juzgado.

DISPOSICIONES FINALES

60. Presupuesto. Que se instruya a la Gerencia Finarnciera de este
Organismo, para realizar los desembolsos respectivos en el presente periodo y
la prevision presupuestaria para el préximo afo, en cuanto a la implementacion

de la presente disposicion.
61. Implementacion. Se faculta a la Gerencia General, Gerencia de Recursos

Humanos y Gerencia Administrativa, todas del Organismo Judicial, para que

coordinen las acciones necesarias para implementacion del presente manual.
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62. Derogatoria. Se derogan todas aquellas disposiciones legales en lo
que se opongan a lo dispuesto en el presente manual de procedimiento del

archivo.

63. Vigencia. El presente manual de procedimiento entrara en vigencia

ocho dias después de su publicacién en el Diario Oficial.

Dado en el Palacio de Justicia, en la Ciudad de Guatemala, a los __ dias del

mes de del afo

COMUNIQUESE

Firmas y Sellos respectivos
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CAPITULO V
ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

ANALISIS DE CUESTIONARIO REALIZADO AL PERSONAL DEL ARCHIVO
GENERAL DE TRIBUNALES

1) ¢, Cual es la funcién que realiza en el Departamento?
Administrativa 2
Operativa 5

Administrativa
29%

0%

Operativa
1%

Fuente: investigacién de campo.
De los resultados arriba graficados, se evidencia que el 71% de los trabajadores

del Archivo General de Tribunales trabaja en el area operativa, y el 29% se

dedica a labores administrativas dentro de este departamento.
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2) ¢, Conoce de la existencia de algun manual de procedimientos en el
Archivo?

NO 5

N/R 2

N/R

0%

Fuente: investigacién de campo.

De la anterior respuesta obtuvimos como resultado que el 71% de los
laborantes, no reconocen la existencia de algun manual de procedimientos para
este departamento, y el 29% se abstuvo de responder esta interrogante. Lo que
se interpreta como una nulidad de este manual de procedimientos en el

departamento.
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3) ¢, Como considera la comunicacién con sus superiores y con sus

companeros?
Buena 1
Regular 3
Mala 3

Buena
14%

Mala
43%

D%

Fuente: investigacion de campo.

En la grafica anteriormente expuesta, los trabajadores se expresaron de la
siguiente manera: el 43% indica que la comunicacion es mala, el otro 43% que
es regular y la minoria de la muestra indica que es buena. Lo que expresa que
deben mejorar las relaciones entre superiores y companeros de trabajo a través

de la comunicacion.
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4) ¢, Cuando recibié su Ultima capacitacion?

Hace dos anos 2

No recuerda 5

Hace dos afos
29%

0%
No recuerda
1%

Fuente: investigacion de campo.

De acuerdo a los resultados de esta grafica, el 71% no recuerdan haber recibido
capacitacion, y el 29% indican que fue hace dos anos. Lo que indica que en el
aspecto de superacién en capacitacidon personal, es un area deficiente en esta

institucion.
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5) ¢, Como califica el servicio que el Archivo presta al usuario externo?

Bueno 1
Regular 4
Malo 2
Bueno
Malo 14%

0%

Regular
57%

Fuente: investigacion de campo.

Segun respuestas, el 29% de los trabajadores opinan que el servicio es malo, el
57% se inclind por regular, y el 14% opina que es bueno. Lo que revela la
necesidad de mejorar el servicio dentro de esta dependencia, para reflejar la

eficiencia en esta institucion.
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ANALISIS DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS EXTERNOS DEL
ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES

1) ¢, Qué tramite realizé en el Archivo?
Litigio 2

Antecedentes 3

Litigio
> 40%

Antecedentes
B0%

0%

Fuente: investigacion de campo

El resultado sefiala que el tramite que mas se realiza en el archivo son
verificacion de antecedentes penales y la parte restante se dedican a verificar

los diferentes procesos que contienen en el departamento.
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2) ¢Realizd su tramite como abogado, fiscal, defensor publico, parte

procesal, estudiante u otro?

Abogado 3
Fiscal 1
Parte Procesal 1

Parte procesal
20%

0%

Fuente: investigacién de campo.

La gran mayoria que visita el archivo para hacer trdmites son los abogados,
seguido de la procesal del caso y la minoria realizan tramites de fiscalizacion.
Abogados. Lo que indica que hay una revisiéon de expedientes constantemente,

por lo que es vital contar con un servicio eficiente en esta area.
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3) ¢,Como fue la atencién prestada por la Unidad?

Buena 2
Regular 3

Buena
40%

0%

Fuente: investigacion de campo

La atencién que se presta a los usuarios externos, para la gran mayoria es
regular y el resto opina que es buena. Lo que denota que se debe fortalecer aun
mas es servicio por parte de la unidad hacia todos los visitantes que efectuan

sus diferentes tramites.
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4) ¢, El tiempo de respuesta a su solicitud, fue el adecuado?
Si 1

No 4

0%

80%

Fuente: investigacion de campo

En el analisis arriba expuesto, la mayoria de los visitantes exponen que el
tiempo de respuesta no fue eficiente, mientras que el resto opino que si. Lo que
demuestra claramente que debe trabajarse dentro de este departamento en los
funcionamientos internos, para ser eficientes los procesos internos de este

departamento.
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5) ¢, Cémo cree que podria mejorar el servicio prestado por el Archivo?

Comunicacion 3

No sabe 2

No sabe
40%

Comunicacidn
B0%

0%

Fuente: investigacidon de campo

La mayoria se inclina hacia el elemento comunicacién, para mejorar los servicios
que presta esta dependencia, con una minoria que no sabe que herramienta se
puede utilizar. Claramente se hace notar que es indispensable implementar una

mejor técnica de comunicacién organizacional dentro de esta dependencia.
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TABLA DE RESUMEN DE GRAFICAS
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DEL ARCHIVO GENERAL DE

TRIBUNALES

PREGUNTA

RESULTADO

RESULTADO

RESULTADO

¢ Cual es la funcién que
desempena en el
Departamento?

71% Operativa

29%
Administrativa

¢, Conoce de la existencia
de algun manual de

procedimientos en el 29% No

| Archivo? 71% No respondid

éCémo considera la

comunicacion con sus

superiores y comparfieros? 43% Mala 43% Regular 14% Buena

¢éCudndo recibio su Ultima
capacitacion?

71% No recuerda

29% Hace dos
anos

éCémo califica el servicio que
el Archivo presta al usuario
externo?

29% Malo

57% Regular

14% Bueno

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL USUARIOS EXTERNOS DEL ARCHIVO
GENERAL DE TRIBUNALES

PREGUNTA RESULTADO RESULTADO |RESULTADO
¢, Qué tramite realizd en el 60%
Archivo? Antecedentes 40% Litigio
Realizo su tramite como
abogado, Fiscal, Defensor
Publico, Parte Procesal, 20% Parte
Estudiante u otro? 60% Abogado 20% Fiscal Procesal

¢ Como fue la atencién
prestada por la Unidad?

60% Regular

40% Buena

¢ El tiempo de respuesta a
su solicitud, fue el

20% Si

por el Archivo?

40% No sabe

adecuado? 80% No
¢,Como cree se podria
mejorar el servicio prestado 60%

Comunicacién
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CONCLUSIONES

Como resultado del estudio referente al campo de la comunicacion
organizacional que posee el Archivo General de Tribunales del Organismo

Judicial, se llego a concluir lo siguiente:

1) A lo largo del estudio en el departamento del Archivo General de
Tribunales, se pudo observar que no cuentan con una estructura
comunicacion organizacional, lo que les ha provocado deficiencias en el
desarrollo de sus actividades laborales, dando como resultado problemas
con los usuarios y clientes tanto internos cormo extemos. Todo esto
conlleva a la pérdida de tiempo a los usuarios y a los trabajadores ya que
no coordinan al realizar los diferentes tramites de manera eficiente y

eficaz.

2) Se determiné que a través de los anos los problemas internos de los
integrantes de este departamento, se han ido agudizando, provocando la
mala comunicacion interpersonal, entre los trabajadores y sus diferentes
puestos. Esto ha dado como resultado el no saber quién, como, y cuando
se deben resolver, solucionar, y realizar los diferentes tramites y servicios
que alli se realizan; lo que demuestra claramente que hay una deficiencia
estructural dentro de esta dependencia. Lo que nos da como resultado el
entorpecimiento de la resolucion de los diferentes servicios, que se les

presta a todos los usuarios, que visitan estas instalaciones.

3) Se constatd que el departamento del archivo, no cuenta con las
instalaciones adecuadas, pues no es suficiente para la cantidad de
expedientes que se almacenan, ademas que alli se encuentran ubicadas

las oficinas administrativas, segun estudio de campo se verifico que, a
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4)

5)

6)

corto plazo las bodegas llegaran al limite de capacidad. Asi mismo se
arriesga a todo el personal en cuanto sus salud ya que, debido a las
malas condiciones de la propiedad hay filtraciones de agua, y polvo. Lo
que ha hecho que las personas trabajen de manera ineficiente en el

desempefio de sus atribuciones.

Se comprobd que actualmente el Archivo General de Tribunales, no
cuenta con un manual de procedimientos, para su funcionamiento dentro
de este departamento; por lo que provoca una mala retroalimentacion
entre los integrantes de este departamento, dando como resultado un
deficiente servicio a los usuarios que asi lo requieren. El no contar con un
manual ha dado lugar a muchas deficiencias internas, dentro de estas, la
estructura de los diferentes puestos, confusiones en cémo realizar los
diferentes procesos que se realizan en este departamento. Lo que refleja

un mal servicios al cliente externo.

.El Archivo no cuenta con un programa y equipo para digitalizar y
escanear los expedientes, por lo cual es mas dificil, en la busqueda y
entrega de los procesos y expedientes; unicamente se cuenta con los
listados que los trabajadores han ingresando. Por otro lado hay deficiente
atencion a los trabajadores de este departamento, ya que no cuentan con

ningun tipo de motivacién personal.

Se determiné que dentro de este departamento no tienen aplicadas
correctamente las herramientas de comunicacién, y se ve reflejado
claramente en las relaciones interpersonales de todas las jerarquias de
esta dependencia, y lo exteriorizan hacia los clientes y usuarios que
visitan esta area, para realizar y solicitar los diferentes servicios que en

esta institucion se prestan.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones planteadas en el estudio, se presentan las

siguientes recomendaciones:

1)

2)

3)

Realizar juntamente con la direccidn del departamento, una estructura
de comunicacion organizacional conveniente para todo el personal,
juntamente con una reevaluacion de puestos y atribuciones para evitar
deficiencias y pérdidas de tiempo en el desarrollo de las actividades
laborales asi evitar problemas y diferencias con los clientes internos

y externos.

Es necesario crear nuevas formas de interacciéon dentro del grupo,
como actividades extra-laborales, capacitaciones constantes tanto
individuales grupales en cuanto al servicio al cliente, y alrededor de las
diferentes actividades que se realizan en el departamento, crear
actividades en donde se retroalimenten y refuercen sus conocimientos
entre los mismos integrantes, asi como promover diferentes acciones
para mejorar la comunicacion entre direcciones, jefaturas y todo el

personal que alli labora.

Es conveniente incrementar el espacio disponible en cuanto al
almacenaje de expedientes en el archivo, se debe contar con bodegas
adicionales las cuales pueden ser alquiladas, o construirlas dentro de
los mismos complejos judiciales con que este 6rgano cuenta. Esto
dard una notable mejora en el resguardo de los documentos, un
ambiente agradable de trabajo y sobre todo el resguardo de la salud
integral de cada una de las personas que laboran en este

departamento.
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4)

5)

6)

Aprobar e implementar el manual de procedimientos internos del
Archivo General de Tribunales, esto mediante el proceso legal de este
organismo, con el cual permita obtener resultados a corto plazo y asi
se pueda garantizar, el eficaz desempeno en cada uno de los
trabajadores, con la finalidad de verlo reflejado en la satisfaccion de

clientes internos y externos que acuden a este departamento.

Es importante comprar el equipo y el programa de archivo, que
permita digitalizar y escanear expedientes, para obtener una base de
datos de alli parte la agilizacién, actualizaciéon, y mejor funcionamiento
en el servicio que en este departamento se presta. Este programa
puede ser realizado por el Centro de Informatica y telecomunicaciones

del Organismo Judicial.

Implementar de forma inmediata e integrada la microfilmacion de los
expedientes que se resguardan en esta dependencia, ya que debiera
contarse con las herramientas tecnoldgicas, para salvaguardar los

archivos que son de suma importancia para este érgano de justicia.
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ANEXOS

ANEXOS GRAFICA 1
PROBLEMAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA
COMUNICACION DESCENDENTE

GERENCIA

v i ¢
Cumplimiento Identidad Gestién de

l l conocimientos
Directa Misidn Capacitacion
Orden Principios Entrenamiento
Disposicidon Visién

| I
v

Empleados intermedios

Empleados operacionales
Fuente: Elaboracion propia con en datos de la investigacion.

En la grafica anterior visiblemente se refleja que en este tipo de comunicacion,
unicamente las decisiones, politicas, reglamentos, normas entre otras, su flujo
de transito es Unicamente hacia abajo, sin tomar en cuenta las necesidades de
los empleados a cualquier nivel jerarquico, lo que provoca los problemas
comunicacionales, inconformidades, e insatisfacciones internas, provocando
muchas veces desequilibrio en el desempefio de las diferentes funciones entre

los empleados de las empresas ¢ instituciones.
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ANEXO GRAFICA 2

PROBLEMAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA
COMUNICACION ASCENDENTE

Decisiones
A

Clima organizacional Niveles de
participaciéon

Neces.ldades

Comunicacion
v ascendente

Fuente: Elaboracién propia con en datos de la investigacion

Como se puede apreciar en esta grafica, la posibilidad de que la comunicacion
organizacional ascendente funcione del todo bien, no es posible, ya que las
necesidades que vienen de los subordinados nunca van a llegar a los gerente o
direcciones de manera correcta, porque en todo el camino que la comunicacion
recorre, sufre interferencias, datos erroneos, tergiversacion de informacion,
manipulacioén entre otros; dando como resultado que, cuando el gerente toma la
decisién o la opinidn de ciertas necesidades lo haga con desconfianza o

simplemente no las toma en cuenta.
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ANEXO GRAFICA NO. 3

PROBLEMAS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA
COMO MEJORAR LOS PROBLEMAS CON LA COMUNICACION
HORIZONTAL

HORIZONTAL

HORIZONTAL

Descendente Ascendente

>< HORIZONTAL
T 1 T

Principios Centro Fines

Fuente: elaboracién propia con base a datos de la investigacién.

Como se puede ver esta funcion, la conforman las columnas de la organizacién
y sostiene la estructura interna de las comunicaciones. Es alli donde realmente
se vive la atmosfera organizacional. Y funciona como un sistema de amarres de
una construccion, donde el movimiento secuencial de una columna, es seguido

por el movimiento arménico, de las demas columnas.

Por esa razdn no se puede menospreciar el papel de la comunicacién horizontal,
donde sus acciones interrelacionan a las comunicaciones que vienen de la
gerencia y las que vienen de mandos menores. Ademas es la encargada de

vivenciar y socializar los principios de la organizacion con los fines corporativos.
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ANEXO TABLA NO. 6

ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL

SEDE CENTRAL
PERSONAL ANO 2011
No. De No. De
Orden |Renglén |Nombre de la Plaza |Cargo que Ocupa |Personas
1 011 Jefe Jefe 1
2 011 Jefe lll Jefe i 1
3 011 Oficinista V Oficinista V 1
4 011 Oficinista IV Oficinista IV 1
5 011 Oficinista I Oficinista i 9
6 011 Oficinista Il Oficinista Il 1
7 011 Oficinista | Oficinista | 14
8 011 Auxiliar de Auxiliar de
mantenimiento Il mantenimiento Il 1
9 011 Piloto | Piloto | 1
10 011 Operador IV Clasificador 1
11 031 Encargado de obra Clasificador 11
Total del Personal 42

Fuente: Elaboracion propia, con datos en base a la observacién de campo y datos
proporcionados por administracion.

Los puestos deben ser reclasificados y actualizados ya que no se encuentran
adaptados a la realidad del departamento, por lo que esta ocasionando
problemas de comunicaciéon interna, entre todo el personal que en ese

departamento labora.
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ANEXO GRAFICA NO. 7
ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL

SEDE CENTRAL

ORGANIGRAMA ANO 2011

JEFE
CRONSTA V
JEFE
CRONSTAIV
| | _l
CRANISTAII CRANSTAII OPERADCRIV CRCNSTA |
AMLUARDE
MANTENMENTOII ALOTOI
[(ECARGACEGE |

Fuente: datos extraidos del Plan de Operativo de 2010.

En el organigrama actual del Archivo, los puestos no son acordes al grado de

responsabilidad, siendo necesaria una reclasificacion de puestos, para que

cada trabajador tenga claras sus atribuciones y responsabilidades, con el final

de no perjudicar cada uno de los tramites que alli se registran. En cuanto a los

salarios es necesario hacer un estudio méas profundo y evaluar juntamente con

jefaturas y presidencia si es posible algun aumento en las diferentes plazas que

existen en este departamento.
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ANEXO TABLA NO. 8
ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL
SEDE CENTRAL
BIEN MUEBLE ANO 2011

No. De

Orden |Descripcion Cantidad
1 Escritorios 37
2 Sillas 37
3 Computadoras 12
4 Impresoras 5
5 Fotocopiadoras 2
6 Teléfonos 10
7 Anaqueles 2,500
8 Lockers 37

Fuente: Elaboracion Propia, con base al estudio de campo.

Segun la investigacion se establecid que los escritorios que utilizan los
clasificadores, seran cambiados por mesas de trabajo de metal, para un mejor
desempeno de las labores; asi mismo se encuentra planificado cambiar los
anaqueles, por el sistema racks de almacenaje de expedientes, esto permitira
optimizar el espacio y la busqueda de todos los expedientes que en este archivo

se encuentran.
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ANEXO TABLA NO. 9

ARCHIVO GENERAL DE TRIBUNALES DEL ORGANISMO JUDICIAL

SEDE CENTRAL

AREA DE ARCHIVO/ BIEN INMUEBLE, ANO 2011

AREA UBICACION

Oficinas Planta baja, Corte Suprema de Justicia
Bodega planta baja Planta baja, Corte Suprema de Justicia
Bodega | Sotano |, Corte Suprema de Justicia
Bodega Sétano |, Corte Suprema de Justicia
Bodega Il Sétano |, Corte Suprema de Justicia
Bodega IV Sétano |, Corte Suprema de Justicia
Bodega V Sétano |, Corte Suprema de Justicia
Bodega | Sétano I, Corte Suprema de Justicia
Bodega Il Soétano |l, Corte Suprema de Justicia

Bodega 18 calle

18 calle y 13 avenida, Barrio Gerona, Z. 1 ciudad

Fuente: Elaboracion Propia, con base en la investigacion de campo.

La Bodega 18 calle, es compartida con la Gerencia Administrativa del
Organismo Judicial (Transportes). El Departamento tiene carencia de espacio
para almacenar expedientes, siendo prioritario el alguiler o compra de una
bodega que se adapte a los requerimientos del Archivo, (en lo referente al

tamano, altura, ventilacion, humedad, ubicacién y precio).
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DEL ARCHIVO GENERAL DE
TRIBUNALES

1) ¢ Cual es la funcién que desempeiia en el departamento?

2) ;Conoce de la existencia de algun manual de procedimientos en el

Archivo?

3) ¢ Codmo considera la comunicacién con sus superiores y con sus

companeros?

4) ; Cuando recibi6 su ultima capacitacién?

5) ¢ Como califica el servicio que el Archivo presta al usuario externo?

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES EXTERNOS DEL ARCHIVO
GENERAL DE TRIBUNALES

1) ;Qué tramite realizo en el Archivo?

2) ;Realizd su tramite como abogado, fiscal, defensor publico, parte

procesal, estudiante u otro?
3) ¢ Cdomo fue la atencion prestada por la Unidad?
4) ;El tiempo de respuesta a su solicitud, fue el adecuado?

5) ¢ Como cree se podria mejorar el servicio prestado por el Archivo?
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