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Escenario:




Escenario:

“Laissez faire — laissez paseer”



Escenario:

“Laissez faire — laissez paseer”
Aprendizaje “rutinario” (con viclos
Incluidos)



Momento estrategico:




Valores de eficiencla
y eficacia...




Momento estrategico:

“No estamos en un cambio de época,
Sino en una época de cambio”
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Momento estratégico: ’

“No estamos en un cambio de época,
Sino en una época de cambio” |




Politica:
Propuesta que explica la situacion inicial

Define el objetivo

Precisa los proyectos estrategicos




Politica;

Define el objetivo

Precisa los proyectos estrategicos




Politica:
Propuesta que explica la situacion inicial

Precisa los proyectos estrategicos




Politica:
Propuesta que explica la situacion inicial

Define el objetivo




Politica:
Propuesta que explica la situacion inicial

Define el objetivo

Precisa los proyectos estrategicos




Politica:
= Por la naturaleza de la funcién

= Por las atribuciones de la ley (12061 Ley de
Ministerio Publico)
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Objetivos:

= Atraves de la incorporacion de herramientas
necesarias




Objetivos:

= Adquirir vectores que facilitaran y viabilizaran un
ostensible y sostenido mejoramiento de la
prestacion del servicio




Objetivos:

= Favoreciendo el trabajo en equipo




Objetivos:

= Ala par, capacitacion




Desafio:

Doble desafio




1) Por la transformacion en si misma




2) Porque habia que hacerlos con recursos siempre
exiguos.




Doble Desafio:

cio
e hacerlos con recursos
exiguos.
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Politica de la calidad

Desde la “Direccidon” se
trazo una clara Politica de la Calidad




MANUAL DE LA CALTDAD MESA GENERAL DE ENTRADAS
| DEFENSOEIA GEMERAL SAM ISIED
Pagina iNde 19 M TER FLRE BV 1

“La Politica de la calidad que posee la Defensoria General de San
Isidro, al igual que la que emprende el Ministerio Pdblico Provincial en general, se
basa en los siguientes pilares:

a) Asegurar que los servicios que brinda en la tutala del interés

b) Actuar con compromiso, transparencia y confiabilidad en el
dasampe’io de sus accionas,, en & marco de los procesos que se desarrollan en el
Organismo

¢) Propender a la mejora continua en la efiicacia del Sistema de
Gestion de la Calidad, con el firme compromiso de cumplir con los requisitos de la
narma IS0 9001:2000

d} Implementar un Programa de Formacion Permanente gue
desarrolle las competencias necesarias de |os empleados, funcionarios y
agistrados, para el desempefio de sus funciones con relacidn 8 la calidad dal

icio,

e) Promover el compromiso del personal en sus distinios niveles

el SGC fundamentado en la satisfaccidn personal y en la coincidencia de

f) Comunicar esta Poliica a todo el personal asegurando su

Dr. JOSE LN LLAFRA YILEA1




ANUAL DE LA CALIDAD MESA GENERAL DE ENTRADAS

DEFENSORIA GENERAL SAN ISTDRO

NISTERIO PUBLICO DE LA
4 A DE BUENOS AIRES

Politica de Calidad

“La Politica de la calidad que posee la Defensoria General de Sa
Isidro, al igual que la que emprende el Ministerio Publico Provincial en general, se
basa en los siguientes pilares:

a) Asegurar que los servicios que brinda en la tutela del interés
publico y de las garantias de los habitantes propendan a satisfacer sus necesidades y
a superar sus expectativas.

b) Actuar con compromiso, transparencia y confiabilidad en el
desemperio de sus acciones., en el marco de los procesos que se desarrollan en el
Organismo

c) Propender a la mejora continua en la efiicacia del Sistema dg

e) Promover el compromiso del personal en sus distintos niveles
on el SGC fundamentado en la satisfaccion personal y en la coincidencia de
pbjetivos.

f) Comunicar esta Politica a todo el personal asegurando su
omprension y aplicacion.

I. / ' REVISADO: : 12 de junio de 2008
\ APROBADO: 17 de junio de 2008

Dr. JOSE LUIS M
DEFCNS

8C




Politica de la calidad

= Se fijaron objetivos y metas a cumplir




TABLA DE OBJETIVOS DE LA DEFENSORIA GENERAL DE SAN ISIDRO

NOMENCLATURA

PLAZO DE
CUMPLIMINETO

AVANCES DEL CUMPLIMIENTO

segundo

Pro2.1,Pro22y
PrE 840

Atencién al
Usuario

Lograr el mds eficiente servicio
de atencién y derivacion tanto
parsonal como

80 % de encuestas muy
buenas y buenas

Encuestas muy buenas y buenas
encuestas totales x 100

de todos |os usuarios gue
consultan a la Mesa General de
Entradas

Mo superar las 20 no
conformidades mensuales.

Cantidad de no conformidades
levantadas en relacién a defectos
de atencién al usuario

& meses desde ia

Delegado del ACG
en la Mesa Gral. de|
Entradas -sedes
penal y civil-

de la
presente tabla

AcCG

ITPrO 1.1 e T PrO

Carga en el
Sistema
Informético
-CIVIL Y PENAL-

Mantener la aficacia de la carga
de los dates en el sistema
registral.

No superar el 2 % de
defectds en la carga de
datos.

Total de causas cargadas con
error / total de causas cargadas.

Trimestral

Permanente

Delegado dal ACG
en la Mesa Gral. del
Entradas -sedes
penal y civil-

PrO1.1,Pro 1.2,
PrO13yPi0 1.4

Ingreso y
remision de
causas,

Lograr una correcta recepcion de
causas, expedientes y
documentacitn, y su posterior
remisién a las sedes

No superar las 20 no

Cantidad de no conformidades
levantadas en relacién a defectos|

y
dogumentaci6n

evitando
dispendios de tiempo, asi como
errores en los destinatarios.

de y remision,

8 meses desde la
‘aprobacion de la
presente tabla

Delegado del ACG
en la Mesa Gral. de
Entradas -sedes
penal y civil-

Provision de
Insumos

Mantener una provisién de
Insumos eficiente y acdrde a las.
4. tiy del

75 % de solictudes
das de

6 meses desde la

Ministerio de Defensa Deptal.

Brsslﬂlc tabla

PrA-621, PrA 622 y
PrA 623

Asegurar la L]

80 % de de lag

de

del plan de
capacitacién.

I total de
programadas.

idoneidad del personal
involucrado en el SGC.

50 % de satisfaccion de las
expectativas del parsonal /
s

Total de respuestas safisfactorias
en encuesta de evaluacién de
resultados de capacitacion /

totales.

Trimestral

6 meses desde la
aprobacién de la
presante tabla

PIE 423, PrE 424,
PrE 830, PrE 852,
PrE 822y P/E 560

Gestién de la
Calidad

Aplicar sistematica y
e los

disefiados én el SGC para la
mejora continua del desempeno
de la organizacién.

Realizar Ia auditoria de
de la

certificacién del SGC bajo
las normas ISO 9001:2000

Audiforia de seguimiento

Junio de 2009

Alta direccién

[Tender a minimizar la cantidad dg

No que ameritan

relativas al
sGC

implementacién en un 80%.|

yio una
acclén correctiva implementadas
en plazo / no conformidades
detectadas totales,

8 meses desde la
aprobacién de la
presente tabla

IProcurar que se lleven a cabo lag

80 % de cumplimiento del
anual de

Total de auditorias internas
/ total de

internas programadas.

Mantenimignto
de Hardware,
Software y
Backup

Aumentar la cantidad de
requerimientos de este tipo
curmplidos en tiempo y forma

Total de

75 % de
cumplidos en tiempo y forma

en tiempo y forma / total de
requermientos.

8 meses desde la
aprobacién de la
presente tabla

REVISION: 03

REVISADO: : 6 de abril de 2009.

APROBADO:

B de abril de 2009

soAnalqQ ap eiqeL
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Politica de la calidad

= Concluyendo en la traduccion de una norma




Politica de la calidad

= Concluyendo en la traduccion de una norma;
destinada al ambito privado




MANUAL DE LA CALIDAD MESA GENERAL DE ENTRADAS

DEFENSORIA GENERAL SAN ISIDRO
Pagina 1 de 19 MINISTERIO PUBLICC DE LA
PROVINCIA DE BUENOS AIRES

n
I I d Ea d MANUAL DE LA CALIDAD DE LA
DEFENSORIA GENERAL DEL

DEPARTAMENTO JUDICIAL DE SAN ISIDRO

a traduccidn de una norma;

to privado y adecuandola al
provincial

Eisboro

AREA DE CONTROL DE
GESTION, PLANEAMIENTO Y E‘D‘EEAYCCA%IED
SOPORTE TECNICO JURIDICO
Fecha: 12 de junio de 2008 Fecha: 13 de junio de 2008 |Fegha: 17 de junide 2008 |

Colaboré: Subsecretaria de Modemizacion del Estado (Gobiemo de la Proviicia de Buenos Ajreg) |

Dr. JOSE LUIS MARIA VILLADA
DEFENSCR GENER




"~ PROCEDIMIENTO MESA GENERAL DE ENTRADAS

Ingreso y egreso de Documentacion DEFENSORIA GENERAL SAN ISIDRO
MINISTERIO PUBLICO DE LA

PROVINCIA DE BUENOS AIRES

CONTENIDO:

> Procedimiento para el ingreso y egreso de documentacion.

Elaborando los respectivos

AREA DE CONTROL DE
GESTION, PLANEAMIENTO Y 323'33‘.‘3%
SOPORTE TECNICO JURIDICO
Fecha

Fecna  )A{02\0K  [Fecha 2% \ool
: 2 odey ot




MESA GENERAL DE ENTRADAS

PROCEDIMIENTO
Pro-1 _2‘ Ingreso y egreso de Documentacién DEFFNSORIA GENERA] SIDRO
Rev. 01 Pagina 1 de 7 by 7 R e S—
PROCEDIMIENTO MESA GENERAL DE ENTRADAS
Pro-1. Ingreso y egreso de Expedientes DEFENSORIA GENERAL SAN ISIDRO
MINISTERIO PUBLICO DE LA

Rev. 00 Pagina 1 de 7 PROVINCIA DE BUENOS AIRES

i \/

> Procedimiento para el ingreso y egreso de docum
CONTENIDO:
» Procedimiento de ingreso y egreso de Expedientes
¢ ANEXO I: Organizacién secuencial de la gestion administrativa de los expedientes de la

Mesa de Entradas
& ANEXO Ii: Libros de Registro
Elabord " Revisé
AREA DE CONTROL DE
GESTION, PLANEAMIENTO Y “g‘::gfl_""'e
SOPORTE TECNICO JURIDICO BREA GIRRAD
Fecha: A \02-\(@ Fecha: 2% b;_\o@ [ Elaboré Revisé
: ] SECRETARIA DE
Colabors: Qulgteeretanie do Hodes ol COORDINACION DEL FUERO Sgﬁgﬂ'fgfn o,
ORIGIN CciviL : EF
Fecha: 44102 \0@ Fecha: 29\02\0% Fechd Z25[02
Colabors: Db secrelnz by Modertneuos 4 edkdo ) \
T il




|
PROCEDIMIENTO MESA GENERAL DE ENTRADAS

m Auditorias Internas DEFENSORIA GENERAL SAN ISIDRO
| MINISTERIO PUBLICO DE LA
Pagina 1 de 10 PROVINCIA DE BUENOS AIRES

CONTENIDO:

» Procedimiento de Auditorias Internas

+ Anexo I: Programa de Auditorias Internas
+ Anexo lI: Plan de Auditorias Internas
+ Anexo lll: Informe de Auditoria Interna

AREA DE CONTROL DE AREA DE CONTROL DE
GESTION, PLANEAMIENTO Y GESTION, PLANEAMIENTO Y
SOPORTE TECNICO JURIDICO | SOPORTE TECNICO JURIDICO

it 5. Dtk

Colaboré:




MESA GENERAL DE ENTRADAS

DEFEMSORIA GENTRAL SAN ISTDRC
MINESTERID PUBLICT DELA
FROVENCIA DN FUENGS ATRTS

* Procedimiento de Andlisis de Competencias y Desempefio

# ANEXO I: Andlisis de Competlencias y Desampefio

e e == - ARl |

o
gperrepa o ACG ¥ COMITE N
SRR
Fecha 12 de junio da 2008 Fecha: 13 de junio de 2008 [Fecha: 170 juno de 28 | |

Goabors Submecaar de Wodiamcin de Exido (Goberno da 2 Prodna f Bvencs Ares) N\
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Politica de la calidad

, que componen la
estructura documental gue da sustento al
sistema de calidad.




El proceso iniciado en el afio 2004,



El proceso iniciado en el afio 2004, tuvo su corolario en
el mes de julio de 2008 cuando nos convertimos en la
primer dependencia del Poder Judicial de la Provincia

de Buenos Aires



El proceso iniciado en el afio 2004, tuvo su corolario en
el mes de julio de 2008 cuando nos convertimos en la
primer dependencia del Poder Judicial de la Provincia

de Buenos Aires en certificar ante IRAM nuestra
calidad de gestion administrativa y atencion al
usuario.



El proceso iniciado en el afio 2004, tuvo su corolario en
el mes de julio de 2008 cuando nos convertimos en la
primer dependencia del Poder Judicial de la Provincia

de Buenos Aires en certificar ante IRAM nuestra
calidad de gestion administrativa y atencion al
usuario. Sistema que a la fecha se halla vigente.



El proceso iniciado en el afio 2004, tuvo su corolario en
el mes de julio de 2008 cuando nos convertimos en la
primer dependencia del Poder Judicial de la Provincia

de Buenos Aires en certificar ante IRAM nuestra
calidad de gestion administrativa y atencion al
usuario. Sistema que a la fecha se halla vigente.




C e I’ t i fi C a d 0 Sistemas de Gestion

INSTITUTO ARGENTINOG
DE NORMALIZACION

¥ CERTIFICACION

IRAM certifica que:

DEFENSORIA GENERAL DEL DEPARTAMENTO
JUDICIAL DE SAN ISIDRO

Acassuso 497 - (1642) - San Isidro - Peia, de Buenos Aires

posee un Sistema de Geslion de la Calidad que cumple con los requisitos de la
nomma:

IRAM-ISO 9001:2000
Cuyo alcance es:

Gmmmpmumnhmmum
{fueros Penal y Civil)

Certificade de Fegistn N* 8000-3072 ,GD
Fecha de Olorpamients: 20080718 l\___

Focha de Vencimiente: 20110715 SOTEMAR

K- LA

Dirrceidin e Certificac Comitt Gerergflie Centificacitn




Gestion administrativa y

atencion al usuario.
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INSTITUTO ARGENTING
DE NORMALIZACION
¥ CERTIFICACION

@.

IRAM certifica que

DEFENSORIA GENERAL DEL DEPARTAMENTO
JUDICIAL DE SAN ISIDRO

Acassuso 497 - (1642) - San Isidro - Poia, de Buenos Aires

poses un Sistema de Gestion de la Calidad que cumpla con los requisilos de la
noma

IRAM-ISO 9001:2000 I
Cuyo alcance es

Gestion administrativa v atencidbn al usuano de la mesa general de entradas
{fuenss Penal y Civil)

Certificado de Registo N 9000-3072 ¢ Este cormficado os vilkdo siemge que
B | la organizacdn manenga  en
Fecha de Ciorgamients. 20080715 OERTBC i frntfrannny

pEbafecionAs G Selerna de Capdbdn
Foera de Vprcamaents 20110718 :-Ilr\lrlln:f-'-_‘ i b Calidasd
e ern

Ut/ < LA R

o 3 QAA o "
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

s partner
DEFENSORIA GENERAL DEL DEPARTAMENTO
JUDICIAL DE SAN ISIDRO
Acasauso 497 - (1642) - San lsidro - Peia, do Buenos Alres
for the following field of activities

Administrative management and customer service of the genoral clork's
office (civil and criminal)

has implemented and maintains a
Management System
which fulfills the requirements of the following siandard
ISO 9001:2000

ssyod one  2008-07-15
Validity date: 2011-07-15

Registration Number: AR - 9s- 3072

Net — Y
([ (f (Nehaar Z7.
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amos, los objetivos y p
|0S para conseguir resultados

\




amos, los objetivos y pr
rios para conseguir resultados de
esidades de los justiciables

PLANIFICAR
4 )

2235




Icamos, los objetivos y pro
rios para conseguir resultados de a
cesidades de los justiciables y el |
nte servicio de justicia

PLANIFICAR
4 N

i
e U




Implementamos los distintos pasos para
efectivizar lo planificado

HACER




mos, realizando seguimientos y mi
esultados que se van obteniendo,




amos, realizando seguimientos y mic
resultados que se van obtenienc
con los objetivos que se
0,

VERIFICAR

h

|




amos, realizando seguimientos y mid

resultados que se van obtenienc
n con los objetivos que se
to, dejandolos documentados




uscamos en forma permanente efectiviz |
rmas de trabajo que lleven a la mejora continu




Lograr:




Lograr:

.. el mas eficiente servicio de atencion y derivacion
tanto personal como telefonicamente de todos los

\ usuarios que consultan a la Mesa General de
Entradas.




Lograr:

... mantener la eficacia de la carga de los datos en
el sistema registral.




Lograr:

... Una correcta recepcion de causas, expedientes y
documentacion, y su posterior remision a las
sedes correspondientes, evitando dispendios de
tiempo, asi como errores en los destinatarios.




Lograr:

aplicar sistematica y continuamente los
Instrumentos disenados en el SGC para la mejora
continua del desempefio de la organizacion.
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Mi agradecimiento a quienes participaron y
coadyuvaron a lograr el objetivo: Dres. Jose
Daniel Seccaff (Secretario General); Tomas
Santiago Dogherty (Secretario de
Coordinacion de la Defensa Civil); Dr. Fermin
lgarzabal (Secretario del Area de Control de
Gestion) Ma. Sol Rodriguez Mambert
(Defensor Oficial Civil); Ma. Del Rosario
Muratorio (Secretario de Oficina de Juicio) y
Ma. Jimena Sosa (Auxiliar Letrado de
Defensoria General), todos integrantes del

+_ Equo de Calidad.
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