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INTRODUCCION

La mayoria de las empresas o instituciones que brindan &fmide servicio,
tienen un objetivo primordiaprocurar dar un servicio de buena calidad a sus clientes
y a la vez asegurarse de que estén satisfechos con elisdovicdado.

Es por esta razon que dichas empresas desde hace @scapaiximadamente
se han dado a la tarea de cumplir o mejorar dicho webjetiandole la importancia
necesaria, hoy dia lo podemos observar por ejemplmsesupermercados, cuando
hacen encuestas a los consumidores, cada cierto perioalgsapar si se sienten a gusto
con el servicio que se brinda y si no es asi, que expresaqusetud, también podemos
notar en algunas Instituciones el uso del buzén de sugesémgjae le permite al jefe o
encargado darse cuenta a tiempo de cuales pueden sertagiaite de solucion.

El Poder Judicial no podria ser la excepcion, y sienda imstitucion
responsable de un servicio esencial, cuya funcién primardial ser humano con sus
limitaciones, resulta de especial interés dar iniciestldio de los factores que influyen
en el estrés laboral del Poder Judicial del | Circuitdcihidde la Zona Atlantica y

coémo mejorar el servicio al usuario.-



JUSTIFICACION

Se escogi6 realizar el seminario de graduacion enfocdalaescritura de un
caso, porque esta modalidad contribuye en gran manerareotlasan el estudiante la
aptitud analitica aplicada a cualquier rama del sabeyudole permite de manera mas
libre y espontanea, aplicar los conocimientos adquriddo largo de la carrera, en las
diferentes disciplinas, a resolver los problemas que rsud@ntro del entorno
empresarial.

Otro aspecto importante con esta nueva modalidad es queallesga una
herramienta muy util, tanto para el estudiante quetéadicando en el momento, toda
vez que le permite encontrarse con los diferentes pnalsleque enfrentan las
organizaciones, como para las futuras generaciones, qustitair un marco de
referencia.

Se hace interesante el grado de realismo que se ob&daeaplicacion de esta
modalidad, toda vez que al estar en contacto con la prati@nque vive en ese
momento la organizacién, al ser parte de ella, le perahiestudiante hacer un analisis
critico sobre hechos muy concretos, que contribuygeodtiencion de respuestas acorde
con la realidad que se vive.

Cabe mencionar que el estudiante que realiza esta mataidascritura de
caso debe tomar en cuenta que al elaborar el mismo debdohde manera que el
lector quede convencido de lo que se expone y de la solye#®se le da al problema,

de ahi la importancia del manejo de las disciplinaslg geoblematica en si.



ESTRUCTURA DEL CASO
SELECCION DE TEMA Y CONTENIDO:
1- TEMA CENTRAL: Justificacion Curricular, Utilidad Accesibidad
1.a) Especificar Claramente el Tema Central del Caso:

ESTRATEGIA PARA EVITAR EL STRESS EN LOS FUNCIONA RIOS
JUDICIALES DEL PRIMER CIRCUITO JUDICIAL DE LA ZONA
ATLANTICA, QUE ADEMAS CONTRIBUYE A MEJORAR LA
ATENCION AL PUBLICO.

1.b) Justificar Curricularmente el caso dentro de un curso:

» Comportamiento Organizacional

Analizar las estrategias de Comportamiento Organizaciosatire los

funcionarios de la organizacion.

Identificar factores de riesgo en el ambiente laboral.

Desarrollar destrezas y habilidades basicas para manterembiente laboral

favorable en la empresa.

Analizar los métodos para la gestion de solucion delictod en el &mbito

organizacional.

 Toma de Decisiones y la Planeacion:

Implementar modelos de toma de decisiones en funcitesdeecesidades de la

empresa, dandole énfasis al Recurso Humano.

Definir los pardmetros necesarios para determinarmodelos de toma de

decisiones mas adecuados para la organizacion.



Valorar a fondo los puntos basicos para una planeafia@az e
1.c) Identificar los prerrequisitos Académicos que deben llelws estudiantes para
el andlisis del caso:
Tener conocimiento de los conceptos basicos del Mataj Recurso Humano, las
diferentes actitudes que presenta el comportamiento oagamal ante diferentes
situaciones, asi como conocimientos de los puntos ls&gimse deben tomar en cuenta
a la hora de planear, en sintesis conocimiento denetiracion general.
2. OBJETIVOS DE ENSENANZA

2.a) Definir los objetivos de ensefianza del caso:

Aplicando los conocimientos que ya se adquirié en keiglisa a lo largo de

la carrera que permita determinar el método de planeagtimo para la

empresa.

e Desarrollar los parametros necesarios para realizdiagndstico adecuado
para la empresa.

» Desarrollar destrezas y habilidades que le permitan mantenambiente
laboral apropiado.

* Analizar estrategias para brindar un adecuado servicieate.

» Estudiar el papel importante que realiza el Recurso Hurdantro de la

organizacion.

2.b) Establecer el grado en el cual esos objetivos serian alcanzailes
periodo de clase mas el tiempo de Preparacion:
La escritura del caso le va permitir al estudiante ddiaraptitudes y

destrezas en donde va poder confrontar lo aprendido encdasa situacion
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real de una empresa, analizarlo de forma critica, @4aque va formando su
propio criterio, y se puede apoyar en lecturas relacienada el manejo del
Recurso Humano, la Toma de Decisiones, el Comportém@rmganizacional y
como ofrecer un buen servicio al cliente. En la praim®mana se les hace
entrega del caso a resolver, se les da unos breveplegeyestrategias para
resolver casos, ya que es una nueva modalidad, seides da lectura del caso
como tarea.

En la segunda semana se evacuan dudas y se revisa lo qme hay
avanzado del trabajo, disponen de tres semanas masrgsolerlo y
presentarlo; para posteriormente discutirlo en clase.

3 ASUNTOS PRINCIPALES DE DISCUSION:

3.a) ldentificar cuéles serian los temas de discusion en ebcasdmo
se vinculan con el tema central del caso:

Ambiente Organizacional; identificar cual es el ambidat®ral de la
organizacion, verificar si hay factores de riesgo ehalambiente.

Comportamiento Organizacional; analizar de qué manetayénfel
ambiente laboral o el comportamiento organizacionatdacion al publico.

Estrategias de Servicio al Cliente; desarrollar egji@deque mejoren la
atencion al publico que a su vez permita un ambientedbimés adecuado.

Manejo del stress dentro de la organizacion, implemdatastrategias
gue logren motivar al trabajador.

Toma de decisiones; idear un plan estratégico que perohtantar el
problema aplicando las soluciones o posibles alternatigasolucion acorde

con la situacién actual de la empresa.
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3.b) Establecer el Grado de Coherencia que tendran esos temas:

Ambiente Organizacional 25%
Comportamiento Organizacional 25%
Estrategias de Servicio al Cliente 25%
Manejo del Stress laboral 10%
Toma de decisiones 15%

4. TABLA DE CONTENIDO

4.a) Elaborar la primera tabla de contenido tan detallada como fueselpesi

8.

Breve Resefia Histdrica de la empresa
Definicion del Problema

Analisis del Ambiente Interno

Analisis del Ambiente Externo

Alternativas de Solucion

Escogencia de la Alternativa de Solucion Idénea
Justificacion del Por qué esa Alternativa

Plan de Accidn

5. CONCEPTOS, MODELOS Y TECNICAS A SER APLICADOS HN. ANALISIS

DEL CASO

5.a) ldentificar los contenidos tedricos que se requeriran pararlisis de casos:

Para implementar esta nueva modalidad de andlisis desealsace necesario que el

estudiante tenga conocimientos basicos de: Manejo denpére sea cOmo administrar

el recurso humano en una organizacion, saber que elnpérsene un papel muy
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importante dentro de la organizacion y como tal neceslidad de vida en el trabajo
para poder producir eficazmente. Es importante tambiéraeéjm de conceptos sobre
el comportamiento organizacional, la cual analiza y cong@elas actitudes, los
sentimientos, las percepciones, los motivos y el cotmpueento de las personas dentro
de un medio de organizacion. Asimismo la toma de decisiopesotro concepto
relevante, ya que pone en practica la toma de decisiggrupos para el bienestar
organizacional, buscando tres puntos importantes la wfxdj la eficiencia y la
satisfaccidn tanto para el trabajador como para laesapr

5.b) Examinar si son coherentes entre si:

Existe una relacion bastante estrecha entre los cascepbdricos y las técnicas
aplicadas al analisis del caso, ya que esto es precisamaeestrategia de esta nueva
modalidad y en su efecto ayuda a fortalecer la aplicatddmismo.

5.c) Examinar si hacen parte del Contenido Curricular del CuredCursos que son
Prerrequisitos de este:

Efectivamente los conceptos aplicados en el andlisisadel son conceptos basicos que
a su vez son necesarios para la realizacion del caso.

5.d) Estimar si seran aplicables en el tiempo de duracion dedaec!

Al existir un conocimiento previo de los conceptos yacmnados permite que el caso
se desarrolle efectivamente en el tiempo planeado, déa dhiportancia de que el
estudiante cumpla con dichos requisitos.

5.e) Determinar su relacion con los objetivos de ensefianzaak:.c

La idea de esta modalidad de analisis de caso es prop@esablecer un vinculo

entre los objetivos de ensefianza con apoyo en bibliogdifinal que al final pueda



13

dar como resultado una valiosa herramienta tanto pardutaras generaciones de
estudiantes como para la empresa evaluada.
6. CONFIDENCIALIDAD
6.a) Estimar cuales asuntos confidenciales estaran involucradoglecaso:
Por la naturaleza de la instituciébn investigada y por no séradeendencia en este
estudio no se realiza ningun analisis en este sentido.
6.b) Estimar el grado en el cual esa confidencialidad permitird elabararcaso real,
razonablemente completo y funcionalmente veraz:
La informacion que se utiliza en este caso no es confalemo en el nivel de esta
investigacion, por lo que no afecta la confidencialidad pararseaso real y veraz.
7. ASESORIA
Debido a la indole de la Institucién y por contar la raiszan sus propios asesores, el
andlisis de este caso servira como una colaboraciéomp herramienta para dicha
Institucion.
8. LIMITACIONES PRINCIPALES DE LA TAREA
No se dieron limitaciones que impidieran la realizadél caso en investigacion.
RECOPILACION DE LA INFORMACION

1. HIPOTESIS DE TRABAJO
Con alguna frecuencia la Administracién Regional del Pdddicial recibe quejas de
los usuarios sobre malos tratos por parte del perstnaespacho de los diferentes
juzgados vy tribunales. Con la recién inaugurada oficinaoRabde la Contraloria de
Servicios, y debido a la gran divulgacion que se le ha démbodeerechos del usuario, se
ha incrementado esas quejas que incluso han llegado a laigtdacion Central en San

José.
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En el animo de atender las crecientes denuncias, e C@puso enviar personal
especializado para tratar con el problema en todos suesiive

El caso en cuestion refleja la situacion del ambiéiieral de la empresa y de
gué manera influye en la atencién al publico, para losgiabce el analisis respectivo y
se plantean posibles alternativas que contribuyan dalkeide laboral entre los mismos
funcionarios de la Institucion que les permita a la trabajar en un ambiente de
armonia y paz donde se vea reflejado en el buen servidierak.

Lo anterior, dard como resultado que el funcionarisieeta Util y trabaje con
mas tenacidad y satisfaccion al tiempo que el usuariesa satisfecho con el servicio
gue recibe y sobre todo desarrolle confianza en ehsasjedicial, tan importante para

la vida misma de ese pilar del Estado Social y de Derecho
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PODER JUDICIAL | CIRCUITO JUDICIAL DE LA ZONA ATLANTI CA

RESENA HISTORICA:

Desde muy temprano de su vida independiente, Costa Riba senstituido
como Estado Social y Democratico de Derecho. Mediant reforma posterior,
concretamente del 3 de junio de 1994, se introduce el aspeéigiec.

Esta constituida por tres poderes con funciones distiatinque relacionadas
entre si, pero con total independencia: LegislativagUuEieo y Judicial.

El poder Judicial tiene el sagrado deber de velar e impasticia.

La funcién de impartir justicia es sumamente complegada dia se complica
enormemente por los nuevos tipos penales, por las nievaas de delincuencia,
la necesidad de atender los nuevos tipos de conflictisesyal crecimiento de la
poblacion, y el crecimiento sin medida de la burocrastatal, producto de la
politiqueria.

Para la administracién de justicia, el Poder Judigaligide en Corte Suprema
de Justicia, compuesta por cuatro salas: Sala PrimdaaS&gunda, Sala Tercera y
Sala Constitucional o Sala Cuarta. Cada una integradacipoo magistrados
excepto la Sala Constitucional que tiene siete. Estostituyen la unidad superior
de justicia.

Luego estan: Los Tribunales Civiles de Casacion, a@milla, de Trabajo,
Penales, de Ejecucion de la Pena, Contravencionalegadhuzde Pensiones
Alimenticias, Juzgado Civil de Hacienda de Asuntos Sumaliaggado de Transito,

por todo el pais.
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PROBLEMATICA

Para realizar esa magna labor la Constitucién Pqlisecasu articulo 177
establece que en el proyecto ordinario de presupuesto deplzblRa, se debe
asignar al Poder Judicial una suma no menor al seigipoto de los ingresos
ordinarios calculado para el afio econémico.

De esa suma el Poder Judicial no s6lo debe atendeatkrianpropia de su
cometido, sino la atencion de construcciéon de losasolifique alberga sus oficinas,
para el ejercicio de sus funciones.

Ese presupuesto que en un tiempo parecia suficiente ydessssiado, hace ya
mucho tiempo resulta insuficiente para atender la gramgde actividades de
competencia del Poder Judicial.

Se debe tomar en cuenta el crecimiento de la poblac&rnngremento de las
funciones propias, lo que ha ameritado la construccigiudeas edificaciones para
las oficinas del Poder Judicial.

Es de destacar el gran auge de nuevas funciones creaday psignhadas al
Poder Judicial, sin consideracion alguna al aumento sgdstos y a la inflacion
que afecta por igual a todos, se mantiene el mismo pafeeasignado desde
muchos afios, por la Constitucion.

Esta sobrecarga de funciones sin transferencia derenarsos, han producido
un colapso en el sistema de impartir justicia, con graeesecuencias para la

sociedad y el propio personal.
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En el caso concreto de los Tribunales de Justicia @ektuito Judicial de la Zona
Atlantica, ésta empez6 a brindar sus servicios, apemdamente en 1970, en ese
entonces se ubicaba en Limon centro, en los altadelo

Para entonces el personal era reducido. La poblaciohirdén ain era muy
pequena.

Con la industria del cacao y el auge bananero, la pohlaamdpezd a crecer
significativamente, no en igual proporcién el presupuesto.

Hubo necesidad, dado ese gran crecimiento, que se le dotamaadeueva
infraestructura, que es la que actualmente ocupa, sgteimaeo metros al norte de las
oficinas del Instituto Nacional de Seguros en esta ciudadhulim.

Actualmente cuenta con quince despachos.

El nimero de casos a resolver, ha aumentado nototiareanlos Ultimos cinco
afos. Lo que también ha incidido en el aumentado sigivficalel circulante de
expedientes que debe atender el mismo personal que ame ateucho menos
expedientes. La afluencia de usuarios en los despachasmnbos atencion, ha
incrementado de forma significativa, todo lo cual producelgrersonal una situaciéon
de estrés: El mismo personal se ve obligado a atendés aisnarios en los despachos
en las horas de oficina, con lo cual no queda tiempo pagargte de las causas.

Como consecuencia de lo anterior han llegado coestemte en los Gltimos
tres meses a la oficina de la Licenciada Maribel Lépdministradora del Poder

Judicial del Primer Circuito Judicial de la Zona Atléa; incapacidades del

personal por motivo de estrés; por tal razon el médicididereunirse con la

Licenciada Lopez para comentarle sobre la situacidm, g@alizar qué medidas se
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pueden tomar para disminuir la cantidad de trabajadorestuatién similar.

Por su parte el juez, que es quien recibe y observa istezér como se le
acumula las causas nuevas sin que pueda siquiera atengee lgene en tramite.

Toda esta situacion produce pérdida de confianza enarhaigtor parte de los
usuarios, que en realidad son una gran mayoria, que por atgivo man tenido
gue buscar alguna forma de atencion desde estas oficinasaplbl

En consecuencia se han presentado a la oficina deelaciacla. Magaly Vargas
Jhonson, Sub- Contralora de Servicios de dicho Circlitticial, gran nimero de
personas que no estan conformes con el servicio que $eirela, por lo que la
Licda. Vargas ha tomado cartas en el asunto y en losogltires meses ha estado
implementado estrategias para asegurar la calidad dedisgnasi obtener usuarios
satisfechos.

De ahi que es sumamente importante dotarla de todo leequeére para el
eficaz y eficiente cumplimiento de sus fines. El sistgudicial es una vitrina para
cualquier pais: da confianza, porque crea paz y seguridaaguridi

Un sistema colapsado envia un mensaje totalmentddateilo que es la paz, la
tranquilidad, la estabilidad y la seguridad social, despadaualquiera para vivir
en sociedad.

De nuevo se esta ante esa amenaza que pide a grita®ncian oportuna. Una
solucién que pretenda dinamizar el sistema de justigigeypermita que el personal
se libere del alto grado de estrés a que ssoumetido, a causa del trajindicial,
gue cada vez se agrava con mas causas y sin mas pers@maydee incluso

jueces.
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Ambiente Interno:

La falta de capacitacion del personal tanto para ogasacomputadoras de
forma eficaz sacandole provecho a dichas herramigntescursos, asi como la
preparacion integral para la atencion al pablico con iseriedtes situaciones.

La relacién laboral entre los comparieros, el tratoeesi, debe prevalecer una
relacion de armonia y de paz.

El trato inadecuado que se le brinda al usuario por parttugigbnario por
cuanto en muchas ocasiones son personas que llegasusoproblemas, un poco
irritados por la situacion que estan pasando y aparteodgu@sen soluciones prontas a
su problema.

El tiempo de espera del usuario cuando llega a consulier alyln expediente,
ya que muchas veces en algunos despachos por el voluregpetkentes en tramite y
el poco personal, dicha labor se hace menos practica.

El ineficiente uso de la fotocopiadora que permanece ddatredificio de los
Tribunales para el uso exclusivo del usuario, que la mpgote de las veces no
funcionan, solamente hay dos fotocopiadoras, ademasisalpersona la opera, lo que
provoca grandes colas en la fotocopiadora, que se ha veiigantho autorizando que
el expediente sea sacado de los Tribunales a cargo fencionario para utilizar
fotocopiadora fuera del edificio

Sacar un expediente fuera de los Tribunales supone ted# sle problemas:
Pérdida de folios, sustraccion del expediente con coeseias graves para el
funcionario y la propia seguridad y resguardo de la causaeguiincion de los

Tribunales
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El aprovechamiento al maximo del personal supernumegrayal tiene como
fin primordial sustituir vacaciones, incapacidades, persni® en su efecto algunas
veces da apoyo a los despachos que estén a punto de colapsar.

En el afio 2004 empezé a funcionar la Sub- Contraloredécios en Limén,
la cual tiene como fin contribuir a que en la prestad@&rservicio, en el Poder Judicial
funcione con un maximo de eficiencia, por lo que su labotribuye en el analisis de
este caso, por ser ahi donde llegan todas las quejagsbdsiaisuario y es la forma en
gue se controla también la calidad del servicio.

La Sub-Contraloria de Servicios pretende eficienciarali@ad del servicio, a partir tan
s6lo de resolver las quejas que recibe, que evidentemestgane solucion integral al

problema.

AMBIENTE EXTERNO:

» La influencia directa de la globalizacion a nivel de itasidn, ha obligado
practicamente a realizar diversas modificaciones ipa@rde con esas exigencias,
principalmente en cuanto a la tecnologia avanzada, lcacgievez conlleva la
capacitacion del personal para asi poder realizar boaddiciente.

» La situacién socioeconémica que se vive en el entornadvacado que se reciben
actualmente mas denuncias en comparacion a hace émso a

» Asi como el surgimiento de nuevos delitos que se han creado

» Falta de contenido presupuestario, o que provoca que sget@ba el mismo

equipo y con el mismo personal.
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ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Implementar estrategias que ayuden a obtener un canpento organizacional
mas positivo; que elimine los factores de riesgo saajralr la posibilidad de que
hayan roses entre los mismos trabajadores, cuandssghcho esta muy saturado,
con el fin de reducir el nivel de estrés en los trabajaftresial se podria lograr
con charlas sobre el manejo del estrés, que ayudenc@éertzar al empleado a
realizar un cambio de actitud para mejorar la situacion.

Utilizar métodos de gestion en la solucion de confliced cual le corresponderia al
departamento de la Sub-Contraloria de Servicios; yaeguel departamento
encargado desde hace aproximadamente ocho meses, deemddrima directa el
sentir del usuario, ya sea de forma positiva 0 negativa.

Es urgente la actualizacion de un servicio informaticaa gaindar un mejor
servicio a los usuarios y al mismo tiempo reduce elpeerde espera en los
despachos de los usuarios, lo que favorece al mismo tiehgpobiente laboral y en
consecuencia evitan el estrés en el empleado.

Aplicar los modelos de toma de decisién tomando en ce¢iRacurso Humano. El
administrador o la persona encargada de tomar decisicoa®) primer punto debe
manejar la informacion necesaria, ya sea en formaalieag o estados financieros,
dependiendo del problema. En el caso que nos ocupa no mescksaria la parte
contable ya que se trata del comportamiento organizaci@satamente. Es por
esto que se hace necesario el manejo de informacigeadtara luego estudiarla y

asi poder tomar las decisiones apropiadas para dichictmnfl
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PLAN DE ACCION:

Se pretende poner en ejecucion la alternativa de &olandimero tres:
Justificacion:

El motivo por el cual se escoge esta alternativa @specto a las otras
alternativas de solucion es porque se considera que aladgliblico una herramienta
gue agilice la informaciéon en gran medida por ejemp# ctamputadoras de consulta
en este caso, va mejorar el servicio al cliente ynadeva ha reducir el tiempo de espera
en los mostradores de cada despacho, los empleados a@eder dedicar a funciones
propias del escritorio como lo es el hecho de resobgekpedientes en tramite, a la
vez que disminuye la afluencia de consultas personales.

Mejorar la actualizacion de un servicio informatico, apdrindar un mejor
servicio a los usuarios, a la vez que reduce el tiempopadeaesn los despachos de los
usuarios, favorece al mismo tiempo el ambiente labprah consecuencia evita el
estrés en el empleado.

La forma de aplicar esta solucién es implementado wwterSa Informatico
completo y actualizado, colocando al menos tres combpraa en el primer piso de los
Tribunales del | Circuito Judicial de la Zona Atldatien donde el usuario con sélo
tener el nimero de expediente a mano va poder ingreSatana de Consulta y se va
poder dar cuenta en cuestidon de minutos en que estado setensueexpediente; si
esta en tramite, archivado, o con sentencia; de @stea fdisminuye en gran medida el
namero de personas que llegan a los diferentes despadao®ste para este tipo de
consulta y que ademas deben esperar de veinte a tremtbspor lo menos para que

se les atienda y se les indique el estado de dicho expedimesta manera se puede
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aprovechar ese tiempo empleado al trabajo igualmengeriente de escritorio en el
animo de optimizar el esfuerzo en reducir el circulante.

Todo esto ha desencadenado lo que se conoce en el angmentar como “Estrés
Laboral”, los psicologos lo llaman el sindrome del “iwrt ”, el cual describen como:
el deposito extremo de un empleado, generado por el agotaraieesivo.

El estrés laboral se puede manifestar de diversas rsaperajemplo: El cansancio
emocional, también su estado de animo, a veces se lesrri@dos y deprimidos;
tampoco responde a la demanda de trabajo; a veces presentsismo, insomnio y
crisis de ansiedad en casos ya un poco mas Severos.

Los problemas internos entre la empresa y el individnausdactor que genera
empleados quemados, o0 sea con el Sindrome del burnout”.

La desorganizacion en el &mbito laboral y el excesoathajp reducen la
capacidad de rendimiento del empleado, lo que va en detorderta calidad del
Servicio que se debe brindar al usuario y la agilidad paa@ver los expedientes.

El manejo del estrés laboral, es un asunto que memacha atencion, porque
incide fundamentalmente en la eficacia y eficiencititincional. Su solucion o al
menos su control conlleva beneficios en todo orden: Ralrsaejor dispuesto al trabajo
uatil y cliente satisfecho por el buen servicio.

Toda Institucién debe darle a esta patologia laboradfmla importancia sino
un trato institucionalizado, toda vez que puede afectartidegeente a toda la
estructura organizacional, con graves consecuencias e@asogniconsecuentemente

sociales.



