La gestion y la justicia civil

DrA. ROMINA ScAGLIA | Jueza Comunitaria de las Pequefias Causas de Granadero Baigorria

236




Introduccion

La ineficacia del sistema de justicia
civil especialmente por congestiéon y
consecuente demora, nos exige el ne-
cesario cuestionamiento de la perma-
nencia de sus formas y costumbres.

El rediseno oral del sistema, con cla-
ridad probatoria, cercania, celeridad
y publicidad, la incorporacion de las
técnicas de informacién y comunica-
cion, la atencion de las particularida-
des especiales de los justiciables, la
integracion de los métodos adecuados
de solucion de conflictos y la conexion
de los diferentes servicios de justicia,
entre otros, son dreas de trabajo in-
dispensables en los procesos de re-

forma de la justicia no penal.

Uno de los desafios que se plantea en
estos procesos es la incorporacion de
modelos de gestion claros para cola-
borar en las diferentes areas de traba-
jo. Para ello, sera necesario un cambio
paradigma en la justicia con diferen-
tes ejes estratégicos: el factor humano
en los organismos judiciales, la vision
empresarial del servicio de justiciay la
responsabilidad social corporativa.

l. El factor humano
en el servicio de justicia

Los juzgados son organizaciones for-
madas por grupos de personas que in-
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teractlan para alcanzar objetivos es-
pecificos. Pero este comportamiento
no es la sumatoria de actividades in-
dividuales, es mucho mas complejo, se
trata de una sinergia de habilidades de
guienes las componen. En ella la co-
municacion, el liderazgo y el clima or-
ganizacional son fundamentales.

a) La comunicacion:

La comunicacion es uno de los facto-
res claves en el funcionamiento de las
organizaciones, siendo la mala comu-
nicacion la fuente primordial de los
conflictos interpersonales.

Escuchar, escuchar, escuchar. No es
solo una regla organizativa, vas mas
alld y penetra en el espiritu de las
personas.’

La oportunidad para cultivar esta bue-
na costumbre son las reuniones pe-
riodicas que se deben hacer para el
trabajo en equipo. En ellas se practica
el reconocimiento personal, se propo-
nen ideas, se precisan problemas y se
planifican objetivos concretos.

Especialistas en comunicacion sos-
tienen que la comunicacion «cara a
cara» es la de mayor riqueza porque
proporciona la oportunidad de trans-
mitir la mayor cantidad de informa-
cion durante la misma. Consta de, al
menos, tres componentes que inciden
en la recepcion e interpretacion de
los mensajes: las palabras o lengua-
je verbal, el tono de voz, la inflexion o
manera de expresarse, y el lenguaje
no verbal, incluyendo las expresiones
faciales, el movimiento de las manos
o brazos, y las posiciones.

Ademas de estar atentos a los com-
ponentes y su incidencia, es indispen-
sable considerar las barreras que fre-
cuentemente existen en todo grupo de
trabajo e influyen directamente en la
comunicacion. A modo de ejemplo po-
demos citar las culturas tradicionalis-
tas y conservadoras, las estructuras
rigidas y el liderazgo autoritario.

Sin perjuicio de la gravedad de estas
barreras, debemos atender asimismo
a otras muy corrientes como son la
percepcion selectiva de los mensajes

por los receptores (en base a las ne-
cesidades, motivaciones y experien-
cias personales), las emociones (el
estado de animo) y las significaciones
del lenguaje (la edad, la educacion, los
antecedentes culturales influyen en la
definicion de las palabras).

La comunicacién es mucho mas que
compartir significados, se trata espe-
cialmente de comprender. En una or-
ganizacion, como es la judicial, sera
fuertemente influenciada por la acti-
tud de su lider, el juez o jueza, y la cul-
tura misma de la organizacién, es de-
cir todas las personas que la compo-
nen y su estructura funcional, en este
caso, el Poder Judicial.

b) El liderazgo:

El lider de la organizacion debe tener
la suficiente fuerza para todo marche
en el sentido planificado, pero no de-
be eclipsar la creatividad de los de-
mas integrantes. Debe inspirar y guiar
a todo el grupo, y transmitir energia
emocional, y para ello requiere de una
variedad de habilidades personales.



Las habilidades o aptitudes del lider
pueden agruparse en tres grandes
clases: las primeras, emparentadas
con la inteligencia emocional, involu-
cran la seguridad y el compromiso, las
segundas, que consisten en aptitudes
sociales, como la influencia, la politi-
ca y la empatia, y las terceras, de ca-
racter cognitivo, que importan el pen-
samiento estratégico, la busqueda de
informacién con amplitud de criterios
y la aplicacion contundente de un pen-
samiento conceptual.

El liderazgo es un verdadero arte,
gue necesita de condiciones natura-
les, pero mucho mas, de condiciones
cultivadas. De apertura mental a nue-
vas ideas y/o enfoques, de autocriti-
ca y autocontrol, de determinacion de
objetivos comunes y de su planifica-
cion participativa, de saber escuchar
y transmitir, y de audacia, que noes lo
mismo que irresponsabilidad.

Finalmente, y en mi opinion en primer
lugar, el lider predica con el ejemplo. Si-
guiendo el lenguaje sencillo del Dr. Pe-
layo Ariel Labrada vale la comparacion

del titular de una organizacion judicial
con el capitan de un equipo de fatbol.
A este Gltimo no le corresponde dar to-
dos los pases, pero debe organizar a
sus companeros de equipo, conducir-
los y por sobre todo influir en su com-
promiso e insuflar el deseo del éxito.

Peter F. Druker ha escrito: «El lider no
se distingue por las estrellas de sus cha-
rreteras. Un funcionario ejerce el lide-
razgo con el ejemplo. Y el ejemplo mas
grande que usted puede dar es, precisa-
mente consagrarse a la mision de su or-
ganizacion como un medio de engrande-
cerse, de respetarse a si mismao.»

¢) El clima organizacional:

El ambiente de trabajo, la relacién en-
tre el jefe y los empleados, la relacion
entre los empleados entre siy la rela-
cion con el publico conforman el clima
de la organizacion que la distingue en
su aspecto personal.

Si el clima organizacional es bueno
sera un factor de influencia positiva
en el desempeno en la organizacion,

caso contrario, serd un obstaculo.

En ello cobran especial relevancia las
habilidades personales mediante el
autoconocimiento de nuestras fortale-
zas y debilidades, del reconocimiento
y gestion de nuestras emociones y del
cultivo de la seguridad y confianza en
nosotros mismos.?

El autoconocimiento esta constituido
principalmente por las habilidades
personales, las creencias y modelos
mentales, los valores éticos y morales
y las caracteristicas conductuales. Es
primordial conocernos bien para ser
conscientes de las ventajas conllevan
nuestras virtudes y de los problemas
gue acarrean nuestros defectos.

La gestion o conciencia emocional
consiste en conocer en qué medida
nos afectan las emociones en nuestro
desempeno laboral. No ser consciente
de ello nos convierte en vulnerables e
ineficientes.

La confianza en uno mismo radica en
lo que nos creemos capaces de lograr
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con nuestras habilidades. Es un senti-
miento fuerte estrechamente vincula-
do con el autoconocimiento de nues-
tras capacidades, valores y metas.

Il. La vision empresarial
del servicio de justicia

Un juzgado no tiene por qué parecerse
a una oficina burocratica. La simplifi-
cacion y sistematizacion de tareas, la
optimizacidn del aprovechamiento de
los recursos materiales y humanos, y
la evaluacion periddica de los resul-
tados pueden potenciar la actuacion
del mismo y acercarlo, de esta mane-
ra, al ritmo de una empresa de servi-
cios. Ello no debe ser confundido con
la idea de privatizacion de la justicia,
por el contrario, esta intimamente vin-
culado con la eficiencia en el ejercicio
de la funcion judicial.

El punto de partida para una vision
empresarial del juzgado y por ende
para su organizacion, administracion
y gerenciamiento, son los propios re-
cursos con los que cuenta, los que de-

ben ser incluidos en una correcta pla-
nificacion estratégica.

a) La planificacion estratégica:

La planificacion estratégica determi-
na el propoésito de la organizacion en
términos de objetivos a corto y largo
plazo, programas de accion y priori-
dades en la asignacion de recursos.
También plantea el sistema general
de funcionamiento con la previa de-
terminacion del diagnéstico y la pos-
terior evaluacion de los resultados.

Para ello es necesario definir la Vision
y Misidn del juzgado, realizar un anali-
sis diagndstico a través de un F.0.D.A.
(fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas), delimitar necesidades,
proponer y trabajar objetivos, determi-
nar estrategias y evaluar resultados.

LaVision implica plantearse el «Deber
Ser» de la organizacion, los valores
que se pretenden priorizar o destacar,
y en el caso de un juzgado, seran con-
cordantes con los valores y principios
constitucionales.
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Por su parte, la Misién de la organi-
zacion sera el camino para lograr la
vision y consistira en la individualiza-
cion de los actos o conductas que la
materializan.

El segundo paso consiste en compa-
rar la Vision y Mision planteados con la
realidad del juzgado, para lo cual sera
util realizar un analisis diagndstico a
través de un F.0.D.A., y de alli se defini-
ran las necesidades y se delimitaran.

El paso siguiente es la fijacion de ob-
jetivos y estrategias para cubrir las
necesidades, y asi hacer realidad la
Vision y Mision de la organizacion. Las
estrategias son recursos metodologi-
cos que tienen en cuenta las circuns-
tancias de personas, tiempo y lugar, a
fin de llevar a cabo en forma oportuna
y eficaz los objetivos.

Finalmente, y como aspecto clave pro-
ceso de planificacion estratégica, en-
contramos la evaluacion, que consiste
en la medicion permanente de resul-
tados en la implementacion y cumpli-
miento de los objetivos planteados. De



esta manera se revisa la atencion de
las necesidades delimitadas, se de-
tectan nuevas y se planifica un nue-
vo proceso. Esto conlleva a la mejora
continua de la organizacion.

Ahora bien, la planificacion estratégi-
ca no constituye un fin en si mismo,
sino una herramienta de gestién, que
el juez deber utilizar siempre en el
ejercicio de su funcién. Y un pilar fun-
damental de ella es la funcién misma
que se presta en las organizaciones
judiciales, «el servicio de justicia». Si
bien, este aspecto es el mas impor-
tante de todos, en la realidad cotidia-
na de los juzgados, es al que menos
atencion se le presta.

b) La gestién de calidad:

El sistema de gestion para un juzga-
do abarca la gestion administrativa de
los procesos judiciales que se trami-
tan en él y se encuentra enmarcada
en la Norma ISO 9001/2000, dejando
a salvo la actividad jurisdiccional pro-
piamente dicha, es decir, que no se in-
miscuye en las decisiones judiciales,

en el contenido de los decretos y reso-
luciones de los funcionarios judiciales.

En relacidn a los procesos se prevén
los que estan a cargo del titular del
juzgado, entre ellos la gestion de los
recursos humanos y materiales nece-
sarios para el cumplimiento de las fun-
ciones establecida por ley organica, la
revision anual del sistema de gestion
y la busqueda de la mejora continua; y
los que estan a cargo de agentes ex-
ternos e internos del juzgado, como
son la capacitacion interna y externa
permanente, la gestion informatica de
los juicios y la gestion diaria de los in-
sumos para el funcionamiento.

A estos procesos se le suma la redac-
cion de un manual de gestidn, en el
cual se ponen por escrito los organi-
gramas funcionales y la distribucion
de roles y tareas, y las exclusiones
del sistema de gestion de calidad; y la
confeccidén de mapas de sistemas judi-
ciales a fin de identificar su desarrollo
y posibilitar la medicion de su tiempo.

Sumado al manual se disenan otros

procedimientos para la elaboracion
de documentos que indican detallada-
mente la forma que funciona el siste-
ma de gestion de calidad, y se contro-
lan a fin de revisar el funcionamiento
del sistema.

Existen varias experiencias de gestion
de calidad certificadas en nuestro pais
con resultados sorprendentes. Para
ello fue necesario el liderazgo de los ti-
tulares de las organizaciones judiciales
y el compromiso de todo el personal.

La gestion de calidad garantiza la
transparencia y eficacia del quehacer
jurisdiccional, mejora el control res-
pecto del servicio y la satisfaccion de
los usuarios, acerca a los justiciables
y letrados al Poder Judicial, haciendo
permeables la atencion de sus nece-
sidades y sugerencias.®

Ha dicho Peter Drucker «la mejor es-
tructura no garantiza los resultados ni
el rendimiento, pero la estructura equi-
vocada es una garantia de fracaso».
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lll. Responsabilidad social
de las organizaciones judiciales

El nuevo orden econdmico global junto
con las propias demandas de la socie-
dad, cada vez mas atenta y afectada
por las circunstancias medioambien-
tales y sociales, estan poniendo de
manifiesto la necesidad de un cambio
de paradigma en el planeamiento es-
tratégico de las organizaciones.

La responsabilidad social corporativa
contribuye a trabajar hacia el equili-
bro entre el desarrollo econdmico y
el desarrollo social, necesarios para
atender las demandas de esta nueva
sociedad.

No son ajenas a este nuevo orden las
organizaciones judiciales, que deben
integrar la responsabilidad social con
un sentido estratégico agregando va-
lor al desarrollo de la funcién con una
vision de desarrollo sustentable, res-
petuoso de las condiciones sociales,
medioambientales y econémicas.

Los ejes de esta responsabilidad exi-

gen que las acciones estén intima-
mente vinculadas con el servicio de
justicia, que atiendan las necesida-
des e intereses de las personas vin-
culadas tanto interna como externa-
mente con la organizacion, que sean
publicas y continuas, permitiendo la
intervencion y control, que colaboren
con el medio ambiente, que produzcan
un cambio en la cultura y estrategia
de la organizacion con convencimien-
to y compromiso de todos los miem-
bros empezando por el titular, y que
vayan mas alld de las obligaciones
juridicas, con politicas y no acciones
aisladas, contribuyendo al bienestar
social y consecuentemente mejoran-
do la imagen social del juzgado. Para
ello se necesita de decisiones, politi-
cas y seguimientos a medida de cada
organizacion, con una vision global in-
tegrada a su modelo de gestién, y un
cambio de paradigma.

Brundtland analiza el camino que ha
tomado el mundo globalizado destru-
yendo el medio ambiente y sometien-
do a la poblacidn cada vez mas a la
pobreza y a la vulnerabilidad; y nos
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conmina a trabajar en pos del resta-
blecimiento del equilibrio entre las
tres dimensiones de la sociedad: la
economica, la social y la ambiental.
Dice «la viabilidad de este equilibrio
producird que el mundo sea vivible pa-
ra todos. Si falta uno, no sera posible
este equilibrio».

Las organizaciones judiciales deben
ser responsables con el desarrollo
sustentable del mundo, y por ende,
deben ser conscientes de los impac-
tos de sus acciones en las generacio-
nes presentes y futuras.

IV. Conclusiones

Hoy dia estamos asistiendo a los pro-
cesos de reforma y modernizacion de
la Justicia Civil, que importan enfoques
sistémicos, complejos e integrales con
perspectivas de politicas publicas.

El Estado para ello debe articular las
variadas formas de resolucién de con-
flictos, profundizar los principios pro-
cesales basicos y su efectivizacion,



e incorporar modelos de gestion con
tecnologias de informacién y comuni-
cacion, y procesos metodolégicos.”

Las organizaciones judiciales deben
bucear en gestiones innovadoras, asu-
miendo cambios organizacionales y
procesales para hacer el gran paso
hacia un nuevo modelo de justicia civil.

La Gestion y la Justicia Civil van de la
mano en este proceso, y enfrentaran
desafios de extrema complejidad.

Los recursos humanos con especial
atencion de la comunicacion, el lide-
razgo y el clima organizacional, la vi-
sion empresarial del servicio de jus-
ticia con planificacion estratégica y
gestion de calidad, y la asuncion de
responsabilidad social corporativa
por parte de las organizaciones judi-
ciales, seran factores determinantes
en el abordaje de las complejidades
de estos procesos de reforma.

Y en mi opinion, los recursos huma-
nos, acompanados de las decisiones
y motivacién constante del lider del

grupo, la comunicacion efectiva, el re-
conocimiento y empoderamiento de
las personas y el trabajo en equipo
con buen clima organizacional, son
aspectos primordiales.

Por ello, me animo a finalizar estas
reflexiones sobre Gestion y Justicia
Civil reproduciendo las palabras de
Toribio Enrique Sosa en el prélogo de
obra de Pelayo Ariel Labrada «La mo-
tivacion en los organismos judiciales».

«Nos entusiasmamos cuando creemos
gue algo bueno nos puede pasar en el
futuro.... No esperamos que lo buena
venga, vamos hacia ello. ... Nos entu-
siasmara nuestro trabajo si disfruta-
maos haciéndolo, si percibimos sus re-
sultados positivos en la realidad y si
nos es reconocido sincera, oportuna y
adecuadamente por los demds y .... por
nosotros mismos.» m
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