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INTRODUCCION

“La administracion es una consecuencia natural del estado social, como éste lo es de
la sociabilidad natural del hombre; su naturaleza es un resultado de la comunidad,
pues desde el momento en que existe el pacto social, hay administracion; por lo que
los convenios o leyes humanas sirvan para organizarla; es decir, para determinar su
modo de existir. En este sentido, las leyes no instituyen la administracion, ni tampoco
la asociacion; lo que hacen es modificar su organizacion, porque la existencia la
deben a la tendencia social, sin que las leyes hagan mas que darles impulso vital en

tal o cual direccion™

Vivimos en un mundo muy acelerado con cambios vertiginosos donde la ciencia
avanza dia con dia y la poblacion va en constante aumento, la convivencia parece
dificultarse y el gobierno cada vez tiene mas retos, las necesidades crecen y se les
tiene que dar solucién; es aqui, ante tal tesitura, que la Administracion Publica tiene
que evolucionar ante las demandas que se le plantean por parte de la sociedad.
Ejemplo de ello es el Tribunal Superior de Justicia de Hidalgo, institucion pionera en
implementar a sus funciones el Sistema? Administrativo de Calidad basado en la
Norma ISO 9000.

El Tribunal Superior de Justicia es un organo de gobierno encargado de impartir
justicia, en el cual, pareciera estar en segundo término el &mbito administrativo para

dejar en primer plano el area juridica; pero no es asi, es por ello que, durante la

! Bonnin, Compendio de Principios de administracién, Francia 1808, pag. 14; obra citada por Guerrero
Orozco, Omar, Introduccion a la administracion puablica, edit. HARLA, México, D. F., 1984, pag 79-80.

2 Chiavenato, Idalberto, Introduccién a la Teoria General de la Administracion, cuarta edicion, edit.
Mc.Graw-Hill, Santafé de Bogota, Colombia, 1995, pag. 727, en esta obra el autor cita a “Richard A.
Jonson, fremont E. Kast and James E. Rosenzweig, “Designing Management Systems” in
Management Systems, Peter P. Sew York, John Wiley and Sons, Inc. 1968, p. 113; para darle la
siguiente connotacién a la palabra sistema; “conjunto de elementos interdependientes; un grupo de
unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo resultado es mayor que el resultado de
las unidades podrian tener si funcionaran independientemente. El ser humano, por ejemplo, es un
sistema que consta de varios 6rganos y miembros, y solamente cuando éstos funcionan de modo
coordinado, el hombre es eficaz. De igual manera, se puede pensar que la organizacion es un sistema
que consta de varias partes interactuantes.” En realidad, el sistema es “un todo organizado o
complejo; un conjunto o combinacion de cosas o partes formando un todo complejo o unitario.”™



gestion del Licenciado Julio Menchaca Salazar es certificado por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO) por brindar un servicio con calidad. La
experiencia, el arduo trabajo del personal que ahi labora y el compromiso adquirido
con la poblacion hicieron que para el afio 2004 se lograra la re-certificacion de dicha
norma, ahora bajo la versién 2000° Lo que pareciera imposible se habia logrado, el
Tribunal fue certificado bajo una norma empleada practicamente para el sector

privado.

La intencion de la presente Tesis no es elaborar un manual sobre un organismo
certificado, sino méas bien, establecer la estructura administrativa que se necesita
para brindar un servicio con calidad a los usuarios que lo demanden, tomando como
base el éxito obtenido por el H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo.
Si bien es cierto que el servicio que aqui se presta difiere a los otorgados por
cualquier otra dependencia o entidad del gobierno estatal e incluso municipal,
también lo es el hecho de que la norma de certificacion es estandar, lo cual quiere
decir que, sin importar las funciones que desempefie cada area de la administracion

publica, la Norma ISO 9000 es aplicable.

Tenemos la gracia de vivir en ésta época, de paz y de sosiego, asi como en un
Estado de Derecho en el cual las Instituciones prevalecen para el beneficio de los
habitantes; esta es una realidad latente y palpable, aunque lamentablemente nos
encontramos con algunos sin sabores de los cuales el mas comun queda

representado en la siguiente interrogante:

¢Por qué si el Estado tiene como propdsito el brindar los servicios necesarios a la
poblacion, creando para ello diversas instituciones cuyo objetivo es cumplir con dicha

finalidad, la ciudadania no esta satisfecha con los servicios brindados?

® La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) para mantener actualizadas las familias de
las normas ISO, las revisa cada cinco afos invalidando las anteriores.



Para dar contestacion a la cuestion antes descrita hay que sefialar que los servidores
publicos que se encuentran al frente de las instituciones, independientemente del
rango que ostenten, no cumplen cabalmente con sus funciones, pues no brindan un
servicio con calidad. Es por ello que el hablar de administracién publica nos remite a
un sistema burocratizado; pero, lamentablemente el término burocracia’ se emplea
de modo peyorativo para denotar pérdida de tiempo, ineficacia, papeleo y malos

tratos de quienes conforman el aparato gubernamental.

La creacién de empleos para gente muy allegada a los titulares de los niveles mas
altos en el gobierno, las plazas para improvisados y/o poco letrados, la falta de
compromiso de quienes obtienen un sueldo seguro del erario publico, la no préactica
de liderazgo de quienes necesitan ejercerlo, entre otros, son los factores que

acenttan aun mas la falta de calidad en los servicios publicos.

Situaciones semejantes a las descritas en lineas precedentes son por las que ha
atravesado el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo; es por ello que, el
objeto de estudio de la presente investigacion es la citada institucién. De antemano,
sabemos que este tipo de problematica prevalece en una gran parte de las areas que
integran el aparato gubernamental; pero a pesar de ello se debe tener en claro lo
siguiente: ¢qué es lo que demanda la ciudadania al acudir a una institucion publica

por la prestacion de un servicio?

La respuesta es sencilla, porque todos hemos tenido la necesidad de acudir a un
organismo de gobierno para recibir la prestacion de un servicio y lo que deseamos

es.

* Max Weber, el mas importante estudioso de la estructura y principios de la burocracia, identificé las
siguientes normas basicas fundamentales: 1) el funcionariado esta organizado como una jerarquia de
mandos, 2) los funcionarios son remunerados mediante un sueldo y no reciben gratificaciones por
servicios, 3) la autoridad de los funcionarios proviene de su cargo y viene determinada por este, 4) el
nombramiento responde a méritos probados, no a recomendaciones, 5) las decisiones se toman de
acuerdo con unas reglas estrictas preestablecidas y 6) las burocracias actian mediante la aptitud
técnica y mantienen un registro de sus actuaciones. Weber consideraba que las burocracias
constituidas de esta manera eran especialmente eficaces para cumplir con sus funciones, y por ello
confiaba en que la burocratizacién se extendiera por todo el mundo moderno.- Biblioteca de Consulta
Microsoft ° Encarta 2005, 1993-2004 Microsoft Corporation.



1. Que se reduzca el tiempo de espera para proporcionar la informacion

necesaria,

2. Que el personal que ahi labora desarrolle y mantenga la competencia para

elevar la calidad en el desempeiio de sus funciones, y

3. Que se otorgue un adecuado servicio de audiencia, atencion, orientacion y

seguimiento de tramites y asuntos solicitados.

Es aqui en donde surge la pregunta de investigacion: ¢qué se necesita hacer para
lograr la satisfaccién del usuario y generar confianza para con la Institucién, con base

en los puntos anteriormente sefialados?

Queda indiscutiblemente claro que la calidad en el servicio es lo que demanda la
ciudadania en la prestacion de éste, por lo cual, el implementar un Sistema
Administrativo de Calidad basado en la Norma ISO 9000 en las areas que conforman
la Administracion Publica, en todos sus niveles, garantizaria en gran medida la
satisfaccion de los usuarios, siempre y cuando se tenga un constante seguimiento y
una evaluaciéon periédica, tal y como lo ha demostrado el Tribunal Superior de

Justicia del Estado de Hidalgo.

Con base en todas las manifestaciones hechas con antelacion, el objetivo primordial
del trabajo en merito es demostrar que, el Tribunal Superior de Justicia, como el
organo de gobierno encargado de impartir justicia en el Estado, emplea, para su
funcionamiento, modelos que anteriormente eran exclusivos de la iniciativa privada,
lo cual indica que la Administracion Publica en nuestra enditad se encuentra

evolucionando.

Para demostrar la aseveracion plateada en el parrafo antecesor es menester indicar
como objetivos particulares del hilo conductor de la presente investigacion los que a

continuacion se detallan:



Dejar en claro que las é&reas que brindan un servicio publico deben
encontrarse debidamente estructuradas y bien organizadas para cumplir
adecuadamente con sus funciones, eliminando con ello el calificativo de

“improvisadas”.

Hacer conciencia, entre los servidores publicos, que para el mejor
funcionamiento de sus labores, es fundamental la mejora continua, lo cual les

facilitara el desarrollo de sus actividades y la pronta satisfaccion del usuario.

Dar a entender que la burocracia ya no representara pérdida de tiempo,
ineficacia, papeleo ni malos tratos por parte de los funcionarios publicos, sino
mas bien, prontitud, calidad y un buen servicio, digno de la sociedad en

general.

Fijar, para cualquier area de la administracion publica que asi lo desee, que la
Norma ISO 9000 puede ser aplicable sin importar las funciones que
desempefie, con el Unico propédsito de brindar un servicio con calidad a

quienes se lo demanden.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO

g

1.1 LA ADMINISTRACION PUBLICA EN MEXICO

1.1.1 El Calpulli

La ciencia de la Administraciéon Publica como tal surge en 1808; pero las préacticas
administrativas ya se ejercian desde tiempos remotos en el mundo. En el caso del
México prehispanico, la célula de organizacion politica, econdmica y social lo fue el

“calpulli™.

Este fue una unidad econdémica autosuficiente, sus miembros eran capaces de
producir los bienes necesarios para su subsistencia; tenian sus propias deidades y
festividades religiosas®; contaban con un gobierno propio, el cual se encontraba
constituido por un Consejo de Jefes integrado por los hombres méas ancianos de
cada familia, dicho Consejo designaba a todos los funcionarios del calpulli quienes

desempefiaban los cargos durante toda su vida'.

Como célula de organizacion social y politica, fue progresivamente destruido a raiz
de la colonizacidon espafiola, lo cual dio paso a la instauracion de nuevas formas de

produccién y de organizacion del gobierno.

® Segun lo cita Gustavo Pérez Jiménez, en su libro “La institucion del municipio libre en México,
prontuario de Legislacion y Administracién Municipal”, editado por la UNAM en 1975, pagina once,
sefiala: “Los panegiristas del indigenismo sostienen que existi6 en nuestro México recortesiano el
municipio rural primitivo con el nombre de calpulli. Hasta se han llegado a establecer analogias y
equivalencias con nuestras actuales autoridades municipales...”

® IPONAP-IEPES, El desafio municipal, Instituto de Capacitacion Politica (icap), 12 edicién, México,
agosto de 1982, pag. 159.

" El teachcauh o —pariente mayor- era el anciano que se ocupaba de la administracién de su localidad:;
el tecuhtli era el jefe militar, se ocupaba del adiestramiento de los jovenes y dirigia a sus tropas en
caso de guerra; los tequitlatos eran los encargados de dirigir el trabajo comunal; los calpizques
figuraban como una especie de recaudadores del tributo; los tlacuilos eran los escribanos o pintores
de jeroglificos y los topiles eran quienes desempefiaban oficios de gendarmeria.



1.1.2 El Periodo Colonial

Durante el periodo colonial, el sistema politico que rigioé en la Nueva Espafa fue: “un
dispositivo central peninsular integrado por el rey, sus secretarios y el Consejo de
Indias (la cual se ocupéd de la administracion y justicia de las colonias americanas) un
dispositivo central novohispano, constituido por el Virrey y la Audiencia (mismo que
se encargaba de resolver todos los asuntos sobre juicios civiles) un dispositivo
provincial y distrital formado por los gobernadores y corregidores o alcaldes mayores;
y un dispositivo local compuesto por los cabildos (también llamados ayuntamientos,

que fue la unidad de gobierno mas pequefia de la administracién politica hispana)”®.

Ahora bien, se considera que la Administracion Publica se eleva a la calidad de
ciencia hasta el siglo XVIII, justamente cuando el Estado entra en la etapa de
configuracion administrativa que hoy rige y tomando en cuenta que sus rasgos
prominentes son la separacion entre la administracion y justicia, la asuncién de
deberes sociales con caracter publico, la emergencia de la interioridad como motor
de un buen proyecto nacional y el establecimiento de carreras administrativas de
servicio publico; el eje de convergencia de estos rasgos es lo administrativo, un
hecho social que surge en el seno de la complejidad gubernamental para obtener

identidad y asf diferenciarse de lo financiero, econémico y politico®.

Sin embargo, dentro de su primera modalidad tedrica como policia, la administracion
publica correspondia a un tipo de Estado concreto: el absolutista. Pero una vez que
el Estado absolutista es abolido progresivamente en los principales paises europeos
para ser reemplazado por el Estado de derecho, algunos elementos de lo
administrativo desaparecen, otros se conservan cambiados y unos mas se

engendran; entonces el vocablo policia pierde valor por haber desaparecido su

¢ Miranda, José, Las ideas y las instituciones politicas mexicanas, Instituto de Derecho Comparado,
México 1952, pag. 152.
% Guerrero Orozco, Omar, Teoria administrativa del Estado, edit. Oxford, México, D.F. 2000, pag. 24.



esencia, y su lugar lo ocupa una palabra de antigua existencia: administracion, a la

cual las libertades ciudadanas le imponen con énfasis el adjetivo publica™.

Fue Charles-Jean Bonnin con su obra Compendio de los Principios de
Administracion (publicada en Francia en el afio de 1808) quien fundd la moderna

ciencia de la Administracion Pablica®®.

Ahora bien, geograficamente unida a Francia, Espafia fue sacudida por los
acontecimientos galos, razén por la cual la ciencia de la Administracion Puablica paso
a Espafa y de la peninsula Ibérica pas6é a las colonias conquistadas, incluyendo

nuestro pais.
1.1.3 Independencia

Entre tanto, en la Nueva Espafia se comenzaban a dar los brotes de guerra por la
Independencia, y fue al término de ésta, cuando en 1824 se decretd la primera
Constitucion del México Independiente bajo el titulo de “Constitucion Federal de los
Estados Unidos Mexicanos”, en ella quedaron marcados los ideales de la Revolucion
Francesa mismos que fueron el parte aguas de la Ciencia de la Administracion
Pulblica; esta Ley establece que: “la Nacion Mexicana es libre e independiente para
siempre de Espafia y de cualquier otra potencia, y no es ni puede ser patrimonio de
ninguna otra persona”?. Con lo cual México deja de ser una Colonia Espafiola y
ahora debera gobernarse y administrarse asimismo, para tal efecto, la Nacion habia

guedado organizado, de acuerdo a esta Constitucién, de la siguiente manera:

e Se adopta para su gobierno la forma de Republica representativa popular

federal.

1 Op. Cit., pag. 25

1 Guerrero Orozco, Omar, Introduccién a la administracion pablica, edit. Harla, México 1984, pag. 82 .

12 Articulo segundo de la Constitucién Federal de los Estados Unidos Mexicanos, tomada de Tena
Ramirez, Felipe, Leyes fundamentales de México 1808-1999, vigésima segunda edicion, edit. Porrua,
México 1999, pag. 154.



e Existe, por vez primera en nuestro pais, una division de poderes (Legislativo,
Ejecutivo y Judicial) con funciones bien definidas e independientes uno del

otro.

e En cuanto al régimen local, se precis6 que los Estados de la Federacion

debian organizar su gobierno y administracién interior.

Dicho cuerpo de leyes estuvo en vigor hasta 1835, ya que al afio siguiente fue
decretada La Constitucion de las Siete Leyes, la cual estuvo sumergida en un
sistema centralista (no se abundaré al respecto en virtud de que no es materia de la
presente investigacion) tan sélo basta con decir que aunque se contemplaba una
division de poderes también existia el llamado Supremo Poder Conservador quien
supeditaba a los otros tres poderes.®® Sobresale durante su vigencia, en el afio de
1843, la primera diferenciacion estructural de la Administracion Publica al crearse el

Ministerio de Instruccion Publica e Industria.

Un paso significativo ocurre una década después con el establecimiento de un
Ministerio encargado del fomento, la colonizacion, la industria y el comercio;

asimismo, se dispone un Procurador General de la Nacion.

En febrero de 1856, tras la firma del Plan de Ayutla (que desconocia el gobierno de
Antonio Lopez de Santa Anna) fue convocado un Congreso Extraordinario reunido en
la ciudad de México. Un afio después, el 5 de febrero de 1857, el Presidente Ignacio
Comonfort y el Congreso Constituyente aprobaron la nueva Constitucion, misma que
conservaba el federalismo; las libertades de trabajo, propiedad, expresion de ideas,
imprenta, asociacion, peticion y comercio, asi como la abolicion de la esclavitud.
Unos meses después, en vista de que el nuevo ordenamiento no habia logrado una
estabilidad en el pais, el propio Comonfort la desconocio y se sumaé a la rebelion de

Ignacio Zuloaga.

3 Op Cit.



La rebelién tuvo como consecuencia la llamada Guerra de Tres afios 0 Guerra de
Reforma, entre los conservadores que desconocian la Constitucion y los liberales
gue la defendian. Triunfaron los liberales encabezados por Benito Juarez y durante el
curso de la guerra se emitieron una serie de ordenamientos conocidos como Leyes

de Reforma®®, destacandose entre ellas la separacion Iglesia - Estado.

La Constitucion de 1857 fue un elemento juridico fundamental en la defensa ante la
invasion francesa y el imperio de Maximiliano de Habsburgo. Tuvo vigencia plena

tras la expulsidon de los extranjeros y permanecié en vigor hasta 1917.

1.1.4 La Constitucion de 1917

En 1910 da inicio la Revolucion Mexicana, afio en el cual el Presidente Porfirio Diaz
ocupaba el poder como lo venia haciendo por mas de 30 afios, lo cual trajo como
consecuencia la promulgacién de una nueva Constitucién. Ante tal certidumbre, el
primer jefe del Ejército Constitucionalista, Venustiano Carranza, convocé en
diciembre de 1916 al Congreso para presentar un proyecto de reformas a la
Constitucion de 1857. El documento pasé por una numerosa serie de modificaciones,
revisiones y adiciones, en un esfuerzo por plasmar en su contenido la nueva realidad

del pais.

El 5 de febrero de 1917 fue promulgada la Constitucion que rige al pueblo mexicano,
misma que llevd por nombre “Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
que reforma la Constitucidon de 1957” (actualmente “Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos”) En ella se establecieron los ideales revolucionarios del
pueblo mexicano con un marcado contenido social y se plasmo un gobierno para

todos los mexicanos sin distincion de raza, credo, condicion social o politica.

Las Leyes de reforma son las siguientes: 1) La Ley Juérez (por Benito Juarez), de 1855, suprimia
los privilegios del clero y del ejército, y declaraba a todos los ciudadanos iguales ante la ley. 2) La Ley
Lerdo (por Miguel Lerdo de Tejada), de 1856, obligaba a las corporaciones civiles y eclesiasticas a
vender las casas Yy terrenos que no estuvieran ocupando a quienes los arrendaban, para que esos
bienes produjeran mayores riquezas, en beneficio de mas personas. Y 3) La Ley Iglesias (por José
Maria Iglesias), de 1857, regulaba el cobro de derechos parroquiales.

10



Establecié una forma de Gobierno republicana, representativa, democrata y federal;
también se refrendo la division de poderes en Ejecutivo, Judicial y Legislativo, éste
ultimo pas6 a conformarse como sistema bicameral constituido por una Camara de

Diputados y una de Senadores.

Asimismo, la Constitucion decreté la no reeleccion y ratificd el sistema de elecciones
directas, suprimio la vicepresidencia y otorgd una mayor autonomia al Poder Judicial
al tiempo que mas soberania a los Estados, por otra parte, la Carta Magna creo el
municipio libre y establecié un ordenamiento agrario relativo a la propiedad de la

tierra.

Cabe sefalar que desde su aparicion ha experimentado mdultiples modificaciones

para responder al entorno politico, social y econdmico de nuestro pais.
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1. 2 CREACION DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
NORMALIZACION

1.2.1 Primeros estudios sobre la Calidad

Aunque son divergentes en sus propositos y funciones, la iniciativa privada ha
engendrado a la administracion publica el sentido de calidad en sus labores
cotidianas misma que se ha adquirido con el firme propdsito de proporcionar a la
sociedad una mejora en la prestacion de los servicios para los cuales fue creado el
Estado.

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afos 30, en Estados
Unidos, aplicAndose el concepto de control estadistico de proceso por primera vez
con propositos industriales; el objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las
lineas de produccién, el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente
para elevar la productividad y disminuir los errores estableciendo un andlisis
especifico del origen de las pérdidas con la intencion de elevar la productividad y la

calidad.

Cuando en 1939 estallo la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del
proceso se convirtid poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria
lo que llevd a los norteamericanos a crear el primer sistema de aseguramiento de la
calidad vigente en el mundo. El objetivo fundamental de esta creacion era el
establecer con absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible
garantizar los estandares de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la
pérdida de vidas humanas, ejemplo de ello es que en octubre de 1942 de cada mil
paracaidas que eran fabricados por lo menos un 3.45% no se abrieron, lo que
signific6 una gran cantidad de jovenes soldados estadounidenses caidos como
consecuencia de los defectos que traian dichos artefactos; por lo que, a partir de
1943 se intensificd la busqueda para establecer los estandares a través de una

vision de aseguramiento de la calidad para evitar aquella tragedia.
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Para lograr un verdadero control de calidad se ide6 un sistema de certificacion que el
ejército de Estados Unidos inicié desde antes de la guerra. Las primeras normas de
calidad norteamericanas funcionaron, precisamente, en la industria militar y fueron
llamadas las normas Z1 que fueron de gran éxito y permitieron elevar los estandares

de calidad draméaticamente evitando asi el derroche de vidas humanas.

1.2.2 Surgimiento de la Organizacion

En todo el mundo, la calidad se convirtio en una verdadera revolucion, principalmente
en Japo6n, Estados Unidos y Alemania; posteriormente en Francia e Inglaterra, en
donde podriamos buscar la cuna de la globalizacion de la calidad; aunque durante la
Segunda Guerra Mundial se sufrieron diversos problemas ocasionados por la escasa
normalizacion, en tal tesitura, el 14 de octubre de 1946 se reunieran en Londres 25
paises que deseaban establecer un organismo especial para definir las normas que
hicieran posibles el intercambio trasnacional de productos, repuestos, equipos Yy
maquinaria; ellos acordaron fundar la Organizacion Internacional para la
Normalizacion lo que en inglés se conoce como la International Organization for the
Standarizacion las cuales sus siglas serian 10S, pero sus creadores eligieron la
palabra ISO porque en griego significa igualdad, bastante analogo con el propésito

de la naciente organizacion.

La ISO comenzo a funcionar en 1947, la sede acordada fue Ginebra, Suiza. Esta
organizacion ha sido desde entonces la encargada de desarrollar y publicar
estandares voluntarios de calidad, facilitando asi la coordinacion y unificacion de
normas internacionales e incorporando la idea de que las practicas pueden
estandarizarse tanto para beneficiar a los productores como a los compradores de
bienes y servicios. Particularmente, los estandares ISO 9000 han jugado y juegan un
importante papel al promover un Unico estandar de calidad a nivel mundial;, su
estructuracion fue con base en Comités Técnicos (TC= Technical Comité) Su labor
inicial consistié en emitir normas basicas: aquellas que tienen impacto en diversos

sectores, como las de metal, electricidad, materias primas, etc.
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1.2.3 Estructura General de la ISO

La ISO se encuentra conformada por mas de 150 paises miembros, mismos que en

Su conjunto participan en tres categorias, las cuales se observan en el siguiente

diagrama:

~ Organismo
Miembro

Con plenos derechos
para wotar y  ger
votados e la

=
1

Miembro

Abonado

Son representantes de paises gue
pagan  cuotas  reducidas, no
participan en las decisiones, pero
&sta yinculacian les facilita
informarse sobre el avance de la

L normalizacion.

 Organismo

Corresponsal

Que aln no cuenta
Con o un arganismao
oficial de
L_normalizacion.

14



La ISO fundamentalmente se encuentra estructurada de la siguiente forma:

ASAMBLEA
GENERAL
{
Junta
CONFORMACION <
DE LA ISO
CONSEJO <
Zomites
Técnicos
\

A) Asamblea General. Constituida por un grupo de Delegados que son nombrados
por los Organismos Miembros. Debe reunirse por lo menos cada 3 afios y durante su
sesion cada miembro tiene derecho a emitir un solo voto por cada uno de los

acuerdos emanados.

B) Consejo. Es un organismo que esta constituido por un Presidente y por las
representaciones de 18 organismos que duran en su cargo tres afios y cuyas
funciones principales son las de vigilar que el trabajo que se lleva a cabo se realice
dentro de las disposiciones que se encuentran en los Estatutos y en las Reglas de

Procedimiento de la Organizacion.

Con el proposito de realizar en forma eficaz sus funciones, el Consejo ha creado los

siguientes organos:
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Junta Directiva. Ayuda al Consejo a estudiar asuntos de administracion y
organizacion que pudieran surgir entre las reuniones de éste y toma medidas en

su nombre para la designacion de Presidentes de Comités Técnicos.

Junta Técnica. Asesora al Consejo en todos los asuntos relativos a la
organizacion, coordinacion y planeacion del trabajo técnico de la ISO; revisa y
aprueba titulos y alcances de Comités Técnicos individuales para garantizar la
mayor coordinacion y evitar hasta donde sea posible la duplicidad de trabajos;
examina recomendaciones apropiadas al Consejo; actua, si es necesario, dentro
del sistema de la politica previa de decisiones del Consejo; de igual modo,

recomienda el establecimiento o eliminaciéon de Divisiones Técnicas.

Comités Técnicos de la ISO. El trabajo técnico de la ISO se lleva a cabo a
través de los Comités Técnicos (TC). Cada Comité puede establecer Subcomités
(SC) y Grupos de Trabajo (WG) para cubrir las diferentes areas de su campo de

especializacion.

La ISO agrupa, en la actualidad, a 150 paises y opera a través de 215 Comités

Técnicos de los cuales hay 700 Subcomités y 2,115 Grupos de Trabajo. Los

organismos miembros que deciden tomar parte activa en el trabajo del Comité

Técnico o Subcomité se designan con el nombre de "Miembros Participantes” (P).

Los paises que solamente desean estar enterados del trabajo que realizan los

Comités Técnicos o Subcomités se registran como "Miembros Observadores" (O). La

mayor parte del trabajo técnico se lleva a cabo a través de correspondencia y cuando

es completamente justificable se convoca a reunion internacional.

Dato resaltable es que la ISO ha publicado mas de 13,000 normas en sus mas de 50

afos de vida y en cada pais s6lo hay un organismo representante.
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1.2.4 Procedimiento para emitir una Norma ISO

La iniciativa de emitir una norma surge de las distintas participaciones y el TB (Junta
Técnica) las canaliza hacia el Comité Técnico apropiado; éste documento es
difundido y discutido entre todos los paises miembros, algunos lo remiten a sus
propios organismos de normalizacion, el proceso es necesariamente lento pero
necesario. Una vez que se logra la aprobacion se convierte en borrador de norma,
posteriormente se da un periodo de revision en varias instancias, si no alcanza una
votacion de 75% se le asigna una etapa adicional, una vez aceptada y cuando se ha
asegurado el pleno respaldo de los organismos representantes se emite como
Norma Internacional. Las Normas son revisadas cada cinco afios con el objeto de

mantener su actualizacién y vigencia.

Una vez que se cuenta con una norma los organismos de certificacion se hacen
cargo de la dificil tarea de evaluar los productos existentes y verificar el cumplimiento

de los documentos exigidos normativamente.

1.2.5 Surgimiento de la Familia de Normas ISO 9000

Treinta y dos afios después de fundada la ISO se sinti6 la necesidad de ir mas alla
de la normalizacién de los productos y los laboratorios. Fue asi como se procedio a
crear el Comité que habria de tomar a su cargo la emision de las normas dirigidas al

aseguramiento de la calidad orientadas mas al proceso que a los productos.

En 1979 se constituye oficialmente el Comité Técnico 176 que habria de encargarse
de formular las normas necesarias para los sistemas de calidad; sin embargo, desde
siete aflos antes trabajaba en la estructuracion de los distintos elementos:

vocabulario, lineamientos y elementos de soporte.

La Secretaria del Comité se depositd en la Standards Council of Canada: SS

(Consejo Canadiense de Normas) por ser el anfitrion de la primera reunion celebrada
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en 1980 en Ottawa; éste surgid como consecuencia de la preocupacion de la
comunidad europea por sustituir las normas nacionales con una que fuese
reconocida, validada y aceptada por los paises miembros, para lo cual se trabajé
ocho largos afios homologando los distintos enfoques y requerimientos hasta que, en
1987, se crearon y publicaron los primeros estandares de direccion de la calidad
surgiendo asi una serie completa de normas articuladas sobre la administracién y el
aseguramiento de calidad. A esta serie de normas se le bautiz6 como la Familia de
Normas 1SO 9000™.

1.2.6 Estandares 1SO 9000

Las normas ISO 9000 han cobrado mayor relevancia internacional desde finales del
siglo pasado y en la actualidad es utilizada en mas de 120 paises. Estas requieren
de sistemas documentados que permitan controlar los procesos que se utilizan para
desarrollar y fabricar los productos fundamentados en la idea de que hay ciertos
elementos que todo sistema de calidad debe tener bajo control con el fin de
garantizar que los productos y/o servicios se fabriguen en forma consistente y a

tiempo.

Las ISO 9000 no definen como debe ser un Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacion sino que ofrecen especificaciones de como crearlo e implementarlo;
éste sera diferente en funcion de las caracteristicas particulares de cada una y sus

procesos.

Como ya quedo indicado, las normas se revisan cada 5 afios para garantizar la
adecuacion a las tendencias y dinamica del contexto mundial. En el afio 2000
cobraron vigencia los cambios propuestos para las 1ISO 9000, los que se tradujeron

en las actuales Normas ISO 9000 version 2000.

Las I1SO 9000:2000 quedaron conformadas por los siguientes tres grandes apartados:

% |a familia 1SO 9000 establece todo lo referente a los Sistemas de Gestién de Calidad

Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de calidad, calidad en disefio,
fabricacion, inspeccion, instalacién, venta, servicio, post venta, directrices para la mejora del
desempeiio.

18



NORMAS SO 9000

ISO 9000:2000 IS0 9001:2000 ISO 9004:2000
Sistemas  de Trata sobre los Se  reflere &
(Gestion de requisitos de los recomendaciongs
Calidad: Sistemas de para llevar a cabo
Frincipios v Gestion de las  mejoras  de
yocabulano. Calidad. calidad.

Las caracteristicas mas importantes y novedosas de esta serie
SO0

*La orientacion hacia el cliente

\\ " L& gestion Integrada. J |
\_I r\.. /j;'il
S * El érfasis en el proceso de negocios 'Y 4
< D 4 ¥

i ki SRS il W R o s S
L 4 Laincorporacion de la Mejora Continua J

*La medicion de la satisfaccion del cliente.

A pesar del auge que se ha dado en todo el mundo con motivo de la implementacion
de la calidad en los procesos de las grandes y medianas empresas cabe hacer
mencién que después de consultar con el personal directivo involucrado en la
implementacion de la Norma 1SO 9001 en el Tribunal Superior de Justicia del Estado
de Hidalgo, se evidencié que es nula la informacion bibliografica en torno a la

implementacién de la Norma ISO en el sector publico.
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Aln y con el presente inconveniente, a Uultimas fechas es una realidad la
modernizacion del Estado, la cual es ya una iniciativa generalizada en los paises
mas desarrollados y se comienza a extender a los paises de ingresos medios como
es el caso de América Latina. Lo anterior como consecuencia de las exigencias
sociales y del reconocimiento de la responsabilidad del Estado en cuanto a otorgar

una adecuada prestacion de bienes y servicios.

No existen datos exactos mediante los cuales se pueda establecer el punto de
encuentro entre la administracion publica y la Norma de Calidad ISO 9000, pero si
hay registros de reformas y/o modernizaciones en los cuales se advierte la ocupacion

del Estado por brindar sus servicios con mayor rapidez y calidad.

Muestra de lo anterior queda registrado en el siguiente cuadro, donde se indica que
la modernizacién del Estado existe ya como un nuevo paradigma multiplicado en
numerosas experiencias internacionales que explica una nueva manera de entender
a la gestion gubernamental en relacion con los ciudadanos y da cuenta de una nueva
manera en la que éstos lo conciben desde sus propios intereses. Actitud que dia con

dia demuestra las nuevas expectativas del Estado con relacion a su tarea primordial.

DENOMINACION DE LA INICIATIVA PARA LA REFORMA O

PAIS MODERNIZACION DEL ESTADO

Alemania “El Estado Flaco” a partir de 1995-1997

“En pro del Estado Adecuado” a partir de 1996. En ella se
identifican 4 objetivos: clarificacion de roles de gobierno;

Canada reasignacion de recursos a nuevas prioridades; respuesta a
nuevas demandas ciudadanas; gobierno con menos déficit y
deuda
. “Una nueva vision del Sector Publico” en 1993 y “Bienestar para los
Dinamarca : "
Ciudadanos” en 1995
Francia “Plan de Modernizacién del Estado” en 1995
Reino “Continuidad y Cambio” en 1994
Unido
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Irlanda “Un mejor Gobierno” en 199

“Revision de la Gestion Nacional” en 1993 y el “Reinventing

USA Government”
México “Programa de Modernizacion de la Administracion Plblica 1995 —
2000"y “Modelo Estratégico para la Innovacion Gubernamental” en
2001

Argentina | ‘Plan de Modernizacion de la Administracion Publica” en 2000 / 2001

“Plan Director de la Reforma del Estado” iniciado 1995 en el cual se
define un esquema de estructura de gobierno compatible con una
mayor flexibilizacion de las agencias estatales en cuanto a
objetivos, métodos y relacion gobierno — organizaciones sociales.

Brasil

“Plan de Modernizacion de la Administracion General del Estado”
Espafia iniciado en 1992 con antecedentes de disefio de politicas en el
estudio del Ministerio para las Administraciones Publicas
denominado “Reflexiones sobre la modernizacion de la
Administracion General del Estado” de 1989

Fuente: Pagina de internet www.cadadba.gov.ar/spublico.htm

Como se puede apreciar en la informacion precedente, México no ha sido ajeno a los
nuevos retos y cambios a los que se encuentra la nueva gestion publica, pues los
retos a los que se encuentran cotidianamente las instituciones publicas y que
corresponden a la funcion de otorgar mayor y mejor capacidad de respuesta a los
reclamos sociales ha sido equiparada a la modernizacién de las instituciones que
inciden en la vida politica y democratica, ejemplo de ello es el Tribunal Superior de
Justicia del Estado de Hidalgo, el cual recibié el Certificado de Calidad del
organismo certificador denominado Calidad Mexicana Certificada A.C. (CALMECAC)
declarandose en el momento de la entrega, por parte del Director General de dicho
organismo, Licenciado Jaime Acosta Polanco, que “este Tribunal es el Primero en el
Mundo en concedérsele el Certificado de Calidad ISO 9002".

Para mayor claridad en el tema, se adjunta al presente trabajo como anexo nimero 6

el contenido de la pagina de internet www.thequalitytimes.com/1/notas/honorable.php
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CAPITULO 2
CREACION Y EVOLUCION DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL
ESTADO DE HIDALGO

g

Tomando en consideracion que el tema de Tesis es la “Implementaciéon de la Norma
ISO 9001 en el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo”, no se puede
pasar por alto la evolucion del mencionado organismo publico; es por ello que, en el
presente capitulo, se mencionara su desarrollo institucional desde la ereccion del

Estado hasta nuestros dias.
2.1 ERECCION DEL ESTADO DE HIDALGO

Mediante decreto nimero 6507 de fecha 16 dieciséis de enero de 1869 (ver anexo 1)
el Congreso de la Unidn erige el Estado de Hidalgo, siendo Presidente Constitucional
de los Estados Unidos Mexicanos el Licenciado Benito Juarez, quien el 21 de enero
de 1869 nombré como gobernador provisional de la nueva Entidad Federativa al
Coronel D. Juan C. Doria; en el mismo decreto se dividié al Estado en 11 Distritos
Politicos, Judiciales y Rentisticos, que fueron: Actopan, Apan, Huascasaloya,

Huejutla, Huichapan, Pachuca, Tula, Tulancingo, Ixmiquilpan, Zacualtipan y Zimapan.

La misién del Primer Gobernador fue la de convocar a la legislaciéon con el doble
caracter de Constituyente y Constitucional, la cual us6 sus facultades Constitutivas
para formar la Constitucion propia y adecuada a la nueva Entidad, acto que estuvo
sujeto dentro del improrrogable término de un afio contado desde su instalacion; para
funcionar como Constitucional se sujeté a los preceptos de la Constitucion del Estado
de México, que permanecid vigente hasta la expedicion de la nueva. Otra de sus
tareas era convocar a elecciones para elegir al Gobernador Constitucional de
Hidalgo, también nombrd a cinco Magistrados para formar el Tribunal Superior de

Justicia del Estado.
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El 16 de mayo de 1869 quedd instalado el Congreso Constituyente y primero
Constitucional. Los representantes populares fueron electos junto con el Gobernador
Antonio Tagle el dia 01 de mayo. Tomaron protesta a dichos cargos junto con el
Secretario de Despacho, Magistrados y Fiscal del Tribunal Superior el dia 18 de

mayo del mismo afio, en la ciudad de Pachuca.

2.2 INSTALACION DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL ESTADO DE
HIDALGO

Durante el Gobierno provisional del Coronel Juan C. Doria, como lo indicaba el
articulo 4° de los Transitorios del Decreto numero 6507 del Congreso de la Unién
(ver anexo 1) el Ejecutivo nombraria 5 Magistrados para que integraran el Tribunal
Superior del Estado publicandose tan memorable acto en el periddico oficial del 3 de
marzo de 1869. De esta manera quedd instalado el hoy denominado Tribunal

Superior de Justicia; la fecha fue el 2 de marzo de 1869 (ver imagen 1)

COLECIO MADFECED, PHCAHUCOT AE

IMAGEN 1. En este edificio, ubicado en la Plazuela de la Veracruz, llamada también Plaza de Morelos
y actualmente Plaza General Pedro Maria Anaya, tuvo su primer sede el Tribunal Superior de Justicia.
(Fotografia tomada del Archivo General del Poder Judicial del Estado)

23



2.3 EVOLUCION DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA

2.3.1 Periodo comprendido entre 1869 y 1900

Al ser creado el Estado de Hidalgo no se contaba con cuerpo de leyes alguno por lo
qgue el decreto de creacion dispuso en su articulo 1° transitorio lo siguiente: “El
Estado se sujetard a las prescripciones de la Constitucion, Ley Electoral y demas
disposiciones vigentes en el Estado de México.” La primera Constitucion que se
promulgé en Hidalgo fue la de 1870, por el Gobernador Antonio Tagle, de corte
liberal incluia amplios capitulos sobre las garantias individuales como la libertad
religiosa, en muchos sentidos seguia el modelo de la Constitucién Federal de 1857;

en ella existian dos aspectos resaltables:

e El Gobierno no se dividia en tres poderes, sino en cuatro, que fueron:
Legislativo, Ejecutivo, Judicial, y se agregaba el Municipal, ejercido a través de
las Asambleas y el propio Alcalde, ya que en ese momento no habia una idea

clara de la figura del Ayuntamiento.

e El otro aspecto trascendente eran los Distritos Politicos con la existencia de un
Jefe Politico que fungia como intermediario entre los Presidentes Municipales

y el Gobernador.

El 1° de junio de 1970 fueron nombrados por el Gobernador los Magistrados que
integrarian el Poder Judicial, cabe resaltar que en ese entonces los juzgados se
encontraban con recargo de quehaceres debido a los conflictos sociales por los que
atravesaba nuestro pais, pero aun asi, las causas criminales disminuyeron en un
50% a medidos del afio citado®®, a pesar de ello, la administracion de justicia
permanecio desatendida debido a la guerra, pues se habia pasado por una enorme
crisis social y politica al terminar la Revoluciéon y el imperio de Maximiliano, aunque a

pesar de ello el Presidente Juarez trataba de restaurar la Republica.

'® periddico Oficial del Estado de Hidalgo, 21 de marzo de 1871.
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El 27 de septiembre de 1876, aparece en el Periddico Oficial la siguiente noticia: “Los
Archivos del Tribunal Superior, Juzgados de Primera Instancia, Contaduria y
Administracion de Rentas, sufrieron mucho el dia 22 anterior, pues gran parte fueron
destruidos por los soldados que tratan de regenerar la Nacién™.!” Después de estos
acontecimientos, renuncia al cargo de gobernador el Licenciado Justino Fernandez,
ocupando su lugar, de forma interina, el C. Joaquin Claro Tapia, quien fue sustituido
el 01 de abril de 1877 por el General Rafael Cravioto, personaje que goberné como
comandante militar, como Gobernador Interino y con el Caracter de Constitucional,
siendo reelecto dos periodos mas sin terminar el tercero, iniciando asi la era de los
Cravioto misma que culminé en 1897; su trabajo en la administracion de Justicia
radico en “... ponerla en manos de personas dignas de mérito, por su honradez, por
sus buenos antecedentes y aptitud.” realiz6 “...algunos nombramientos de jueces de
letras para los distritos...” siendo su intencién “...que pronto quede cubierto el cuadro
de funcionarios y empleados en este ramo (la administracién de justicia)...”*%. Segun

quedo publicado en el Periddico Oficial del Estado, el 09 de diciembre de 1876.

Para el afilo de 1886, las oficinas del Tribunal Superior de Justicia pasan a ocupar el
edificio llamado Casa Colorada y su hombre es por la fachada y los techos rojos, que
habia sido la Hacienda del Conde de Regla en el siglo XVIII, edifico ubicado en la
Calle de Hidalgo, en el cual quedaron acomodados el Juzgado Civil, el Archivo, el
Registro Publico de la Propiedad, la Sala de Plenos, la Presidencia y algunas oficinas
de los Magistrados, en la parte de atras habia unas galeras; estas instalaciones
albergaron esta sede hasta 1970 (ver imagen 2) después funcionaria, hasta la fecha,
como Escuela Primaria Leona Vicario (vespertina) y como escuela Vicente Guerrero

(turno matutino).

" pPeriddico Oficial del Estado de Hidalgo, 27 de septiembre de 1876.
18 periddico oficial del Estado de Hidalgo, 09 de diciembre de 1876.
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IMAGEN 2. En 1886 el gobernador Francisco Cravioto gestiond la adquisicion de este edificio, que
habia sido la Hacienda del Conde de Regla en el siglo XVIIl y su nombre es por la fachada y los
techos rojos que conserva hasta la fecha. Ubicada en la calle Hidalgo, albergd la sede del Poder

Judicial del Estado hasta 1970; después funcionaria hasta la fecha como escuela primaria Leona

Vicario (vespertina) y como escuela Vicente Guerrero (turno matutino)
(Fotografia tomada del Archivo General del Poder Judicial en el Estado)

Quedando perfectamente instaurado el Poder Judicial, se comienzan a crear las
propias leyes para dejar la dependencia con el Estado de México; en tal tesitura, el
Cadigo Civil y de Procedimientos Civiles comienzan a regir en Hidalgo a partir del 24
de octubre de 1892, mientras que el Cédigo Penal entré en vigor el 05 cinco de mayo
de 1895; legislaciones que, cronolégicamente, dejan al centro la luz de una nueva
Constitucién Local; en ese entonces, lo que regia en la Nacién era un gobierno
centralista. Para el afio de 1894 se habia nombrado una élite que gobernaba y
controlaba al pais, conformada, principalmente, por militares electos por el
Presidente Diaz, a la que se encomend6 la administracion de los diferentes Estados
de la Republica. Ello trajo como consecuencia el cambio de imagen de nuestro pais

en el exterior y la consolidacion de la politica de tranquilidad hacia el interior.

Como consecuencia de lo anterior, la Constitucion Federal del 57 se convirtié en

letra muerta, quedando transformada por las nuevas condiciones politicas y
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econdmicas; tal situacion obligdé a modificar la estructura constitucional de las
entidades federativas creando, en Hidalgo, la promulgacion de la Carta Magna Local
de 1894 en cuyo contenido juridico hay una idea clara de alejarse de los preceptos
de la Constitucion Federal y de las Leyes de Reforma; manteniendo el esquema

estructural del Estado.

2.3.2 Periodo comprendido entre 1900 y 1950

Para el siglo naciente, Hidalgo estaba gobernado por el General Pedro L. Rodriguez,
gestion durante la cual se crea el Archivo Judicial, mismo que se encontraba situado
en el local que ocupaba el Tribunal Superior de Justicia, con el nombre de Archivo de

los Juzgados de Primera Instancia de este Distrito.

Con motivo de la Revolucion, el 16 de mayo de 1911, el General Gabriel Hernandez,
al frente de sus fuerzas maderistas, toma la ciudad de Pachuca y nombra como
gobernador interino al Licenciado Joaquin Gonzélez, quien habia sido colaborador

del General L. Rodriguez.

En el afio de 1914, para ser mas exactos, el 05 de agosto, el General Nicolas Flores,
Jefe de las fuerzas Armadas Constitucionalistas y Gobernador del Estado, con base
en los articulos 3° y 7° del Plan de Guadalupe, decretd: La disolucion de la Camara
de Diputados de la XXIll Legislatura del Congreso Local, situacién que origino el
manejo de la vida publica de Hidalgo mediante acuerdos, circulares y otras
disposiciones emitidas por los diversos titulares que arribaron al Poder Ejecutivo; por
lo tanto, debido a la ausencia de legisladores, no existe registro de Magistrados
ejerciendo su funcién. Para el 20 de octubre de 1916, se emite un decreto que en el
articulo primero a la letra dice: “Art. 1°.- Se restablecera en toda la Republica la
Administracion de la Justicia comun, en todas sus instancias, conforme las
Constituciones particulares de los Estados y las Leyes Organicas respectivas.”

También se pronuncié en el citado decreto que “...Los Jueces y Magistrados

(nombrados) (...) duraran en el ejercicio de su encargo, hasta que restablecido el
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orden Constitucional (haciendo referencia a la Constitucion Federal) se hagan los
nuevos nombramientos en los término que prevengan las leyes.” ** A partir del 1° de
enero de 1917, el Tribunal Superior de Justicia volvié a funcionar, después de haber
sido disuelto de acuerdo con las bases proclamadas por el Plan de Guadalupe que
desconocié a los funcionarios y empleados que sirvieron los puestos publicos

durante la administracion del Gobierno Usurpador.

Durante el gobierno del General Nicolas Flores Rubio (28 de junio de 1917 a 31 de
marzo de 1921) se promulga la tercera Constitucion General del Estado de Hidalgo,
misma que continda vigente. No pasa desapercibida la fecha del 16 de julio de 1921,
ya que se emite un decreto por medio del cual se da la creacién del Ministerio
Publico, cuya mision es auxiliar a la administracion de justicia mediante funciones

gue le encomienden las leyes.

La administracion encabezada por el Coronel Matias Rodriguez Melgarejo (1925-
1929), sin duda alguna, contribuyé al desarrollo del Tribunal ya que se introduce en
el presupuesto general del Estado la creacion del defensor de pobres, adscrito
especialmente al Juzgado de lo Civil de Pachuca; también cabe hacer mencion que,
durante éste mandato, se decidi6 que la funcién judicial se llevara a cabo sin
interferencia de influencias politicas; con un trabajo limpio que la caracterizara como
justa de valores de equidad y de humanidad; en la que se diera la razén al que la
tuviera, aunque no la pudiese pedir en forma; y por ultimo, que la solucion de los
litigios fuera presidida por la mas estricta honradez; es también, en este gobierno,
cuando se expide la Ley Orgéanica del Ministerio Publico, asi como la Ley Organica
del Poder Judicial.

En marzo de 1930 se reformo el articulo 61 de la Carta Magna Local, reduciendo de
6 a 3 el numero de Magistrados que integran el Tribunal; asimismo, se suprimié una

de las Salas de dicha Institucion.

% Montes Romero, Sara, “El Poder Judicial del Estado de Hidalgo, 1869-2004" Tomo |, Pachuca,
Hidalgo, 2004, pag. 70-73
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2.3.3 Periodo comprendido entre 1950 y 1999

Durante la primera década de este periodo no se registran cambios trascendentales
en la administracion de justicia del Estado. Es hasta 1960 cuando se da un
nombramiento por demas interesante en la época ya que la Licenciada Maria Gloria
Moya Huerta es designada como la primera mujer Juez correspondiéndole ocupar la
titularidad del Juzgado Segundo del ramo Civil de Primera Instancia en Pachuca. El
desarrollo de las mujeres en la carrera judicial fue en ascenso y para 1976 la
Licenciada Maria Estela Rojas de Soto fue nombrada Magistrada del Tribunal
Superior de Justicia y Presidenta de la Sala Civil, cargo que ocup6 hasta 1978,

distinguiéndose por ser la primera mujer en el Estado en ocupar dicha titularidad.

En 1971 el Tribunal, junto con los juzgados, pasaron a ocupar el edificio que hasta
1970 habia ocupado el Ejecutivo Estatal, mejor conocido como Casa Rule, la cual se
ubica en la Plaza General Pedro Maria Anaya (ver imagen 3) En cuanto a los
Juzgados Penales, permanecieron ubicados junto a la Penitenciaria que se hallaba
en el Convento de San Francisco, y en 1972, cuando se inauguré el Centro de
Readaptacion Social para Adultos sobre la carretera Pachuca-Actopan, pasaron
hacia alla éstos 6rganos judiciales. Actualmente se encuentran ahi las oficinas de la
Presidencia Municipal de esta ciudad, siendo titular el Licenciado Omar Fayad
Meneses (2006-2009).

IMAGEN 3. En este edificio, que data del afio de 1896, se albergaron las oficinas del Tribunal Superior
de Justicia del Estado en el afio de 1971, las cuales, previamente habian servido de sede al Ejecutivo
Estatal; en la actualidad aloja la Presidencia Municipal de la ciudad capital.

(Foto: Archivo General del Poder Judicial del Estado)
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Otro acontecimiento que marco un hito en la historia politica del Estado de Hidalgo
fueron los hechos ocurridos el 29 de abril de 1975%°, pues en esta fecha el Congreso
de la Unién declar6 desaparecidos los Poderes Constitucionales, con lo cual el
entonces Gobernador Otoniel Miranda Andrade s6lo duré en su encargo 29 dias (del
01 al 29 de abril de 1975) Con ello, el Sistema politico mexicano se cimbré desde lo
méas profundo: habia caido no solamente el gobernador Miranda Andrade sino
también un grupo politico encabezado por el ex gobernador Sanchez Vite quien
abiertamente habia declarado la guerra federalista al Presidente de la Republica,

Luis Echeverria Alvarez.

Las consideraciones tomadas por el Congreso de la Unién para decretar la

desaparicion de Poderes del Estado, entre otras, fueron las siguientes:

e No existen en el Estado de Hidalgo las autoridades representativas,
democraticas, republicanas y federalistas que ordena el articulo 40 de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Laevidente y confesa colusion entre si de los tres Poderes del Estado.

e El imperio de un régimen que desconoce y atropella las garantias individuales
y sociales.

e Las expresiones de dicho régimen, que consiste en la practica sisteméatica del
amago, las amenazas, el atropello, la represion, la violencia y el terror.

e La rebeldia de las autoridades al sistema federal, por el desconocimiento de

las esencias del mismo.

20 E| 28 de abril de 1975, a las 12 horas, se inicié un mitin, poco mas de diez mil campesinos fueron
congregados en la Plaza Juarez de ésta ciudad; a las 13:25 horas, fue tomado violentamente el
Palacio de Gobierno. Hasta esa hora habia permanecido dentro el Gobernador Otoniel Miranda
Andrade, acompafiado por algunos funcionarios de su régimen. Cuando las turbas, después de
destrozar los cristales de las puertas, entraron al recinto del Poder Ejecutivo de Hidalgo, su titular
sali6 utilizando el elevador privado del cuarto piso, en el cual se condujo al s6tano, donde abordo su
vehiculo, en al cual se dirigié a la ciudad de México.

Poco mas de 24 horas después de aquél acto, la Comision Permanente del Congreso de la Unién
decretd la desaparicion de Poderes en el Estado de Hidalgo.
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e La contumacia de las mismas autoridades, no obstante haber sido invitados
oportunamente a rectificar su conducta para que ésta se ajuste a los términos

constitucionales?..

El 29 de abril de 1975, la Comisién Permanente del Congreso de la Union, aprobado
el decreto de desaparicion de Poderes, voté para designar al Gobernador
Constitucional del Estado resultando electo el entonces Senador Raul Lozano

Ramirez.

Ya reestructurado politicamente el Estado, el Poder Judicial continla con su
crecimiento, por lo que en 1976 se crea el Juzgado Segundo Civil de Tulancingo y se
externa, ante el gobernador Rojo Lugo, la necesidad de que el Tribunal Superior de
Justicia se dividiera en dos Salas: una Civil y una Penal, peticién que fue atendida de

forma inmediata.

Sin duda alguna, una de las gestiones mas fructiferas para el Tribunal es la del
Licenciado José Rubén Licona Rivemar ya que como Magistrado Presidente (1976-
1979) se realiza el Congreso Estatal de Magistrados y Jueces de Primera Instancia
con el proposito de presentar ponencias y hacer una evaluacion de los servicios
prestados por éstos funcionarios. Se continla con la depuracion de Jueces no
titulados con el objeto de profesionalizar la carrera judicial y emplear Unicamente
personal titulado, también se le otorga independencia econémica a la institucién. En
el &mbito educativo, se firma convenio con la Universidad Auténoma del Estado de
Hidalgo para que los pasantes de la Escuela de Derecho realicen su Servicio Social
en las distintas dependencias del Poder Judicial y se iniciaron los examenes tedrico-
practico para titulacion y en reciprocidad la Universidad otorga seminarios de

actualizacién para los funcionarios judiciales.

2! Montes Romero, Sara, El Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Tomo I, Pachuca, Hidalgo, 2004,
pag. 143.
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Durante el segundo periodo del Licenciado Jorge Rojo Lugo (del 01 de julio de 1978
al 31 de marzo de 1981) se introduce la informéatica a las labores de la
Administraciéon Publica en el Estado, situacién que no es ajena al Poder Judicial, ya
gue se inicia con el control de procesos por computacion en segunda instancia en via
de experimentacion, continuando con la instrumentacion de este sistema en primera
instancia toda vez que es alli donde se lleva el mayor nimero de expedientes,
instaurando con ello una mejoria en la administracion de justicia. Para 1981, se crea
una terminal remota, la cual permite una actualizacion inmediata de la informacion
generada; la atencion al publico ofrecera la opcion de mayor actualidad al permitir
gue los interesados conozcan, en cuestion de segundos, el estado real en cuanto al

tramite del asunto que sea de su interés.

Para 1985 se da la creacion del Consejo de Familia asi como del Juzgado Tercero
Civil de Pachuca y es en este afio cunado el Poder Judicial cambia su sede al Centro
Civico, ubicado al sur de la ciudad, acondicionandose para tal efecto las antiguas
instalaciones de la Feria de San Francisco, sobre la carretera México-Pachuca (ver
imagen 4) Actualmente se encuentran en estos edificios los Tribunales Electoral y
Fiscal Administrativo asi como los Juzgados Familiares y el Archivo General del

Poder Judicial.

]

IMAGEN 4. A partir de 1985 el Poder Judicial cambia su sede al Centro Civico, ubicado al sur de la
ciudad, acondiciondndose para tal efecto las antiguas instalaciones de la Feria de San Francisco,
sobre la carretera México-Pachuca. Siendo inauguradas por el Presidente de la Republica Lic. Miguel
de la Madrid Hurtado, y el Gobernador Arg. Guillermo Rossell de la Lama, con el Presidente del H.
Tribunal Superior de Justicia Lic. Jaime Flores Zufiga.

(Foto: Archivo General del Poder Judicial del Estado)
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Durante el periodo comprendido entre 1988 a 1993, se crea la Comision de
Proyectistas para el abatimiento al rezago, la carrera judicial, el Fondo de Desarrollo
y Estimulos, el Instituto de Capacitacion e Investigaciones Juridicas, la Unidad de
Informética y Estadistica, la Biblioteca, ello con donaciones de los funcionarios del
Tribunal; areas que fueron incluidas en la Ley Organica del Poder Judicial y su

Reglamento.

Con el lema: “Por la Democracia y Autonomia Social”, el 17 de mayo de 1989, los
empleados publicos de base del Poder Judicial del Estado de Hidalgo se coaligaron
en defensa de sus intereses registrando una organizacion denominada “Sindicato

Unico de Trabajadores al Servicio del Poder Judicial”?.

Como resultado del andlisis de las cargas de trabajo, se acuerda la creacion de los
Juzgados Cuarto y Quinto Civiles asi como Segundo Mixto Menor todos ellos en
Pachuca; Segundo Civil y Familiar de Tula, el cual suprimié el Mixto Menor de
Tepehuacan y Mixto Menor de Tizayuca; también se da el surgimiento de dos Salas
mas, una Civil y una Penal, asi como el incremento del nUmero de Magistrados a
trece. A partir de este entonces desaparece la figura del Magistrado Supernumerario
gue ejercia limitadas funciones de suplencia y supervision integrandose asi de
manera plena al ejercicio de las Salas; crecimiento que se da durante la gestion del

Licenciado Jesus Murillo Karam, como gobernador del Estado.

El 21 de febrero de 1998, el entonces Presidente Constitucional de los Estados
Unidos Mexicanos, Dr. Ernesto Zedillo Ponce de Ledn, junto con el gobernador del
Estado de Hidalgo, Jesus Murillo Karam, y el Licenciado Hinojosa Villalva, se
inaugurd la actual sede del Tribunal Superior de Justicia y de la Procuraduria

General de Justicia del Estado (ver imagen 5).

?2 Op. Cit. Pag. 188.
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IMAGEN 5. Desde el 21 de febrero de 1998, las oficinas del Tribunal Superior de Justicia se
encuentran ubicadas en este edificio, localizado al sur de la ciudad en el Kil6metro 84.5 de la carretera
México-Pachuca.

(Foto: Archivo General del Poder Judicial del Estado)

El 09 de mayo de 1998, el Congreso del Local, emitié el decreto nUmero 214, mismo
que reforma el articulo 93 constitucional en todas sus partes para que se integre el
Tribunal Fiscal Administrativo y el Tribunal Electoral dentro de la estructura general
del Poder Judicial a fin de fortalecer y consolidar el espiritu consagrado en el articulo
116 de la Carta Magna respecto a la division de poderes, a efecto de que un érgano

dotado de plena autonomia califique la actuacion del Ejecutivo.

2.3.4 PERIODO COMPRENDIDO ENTRE 1999 Y 2005

El 29 de marzo de 1999, a propuesta del Gobernador Humberto Lugo Gil, es electo
como Magistrado Presidente del Tribunal Superior de Justicia del Estado el
Licenciado Julio Menchaca Salazar quien, debido a su arduo trabajo, ha sido
distinguido por organismos nacionales e internacionales por impulsar Sistemas de
Calidad y Certificacion en dicha institucion; dentro de su amplio curriculum destaca el
haber sido Vicepresidente de la Comision Nacional de Tribunales Superiores de
Justicia de los Estados Unidos Mexicanos, miembro de la Unién Internacional de
Magistrados (IUM) y de la Federacion Latinoamericana de Magistrados (IUM) asi
como observador en la Asociacidon de Magistrados de América del Norte, Asia y
Oceania (ANAQO) Actualmente es Diputado por el Distrito | de Pachuca de Soto,

Hidalgo, perteneciente a la LIX Legislatura Local.
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En agosto de 1999 se adoptd el Sistema Administrativo de Calidad para obtener la
certificacion bajo la Norma ISO 9001. Ha concluido el mecanismo de transicion a en
los siguientes o6rganos jurisdiccionales y areas administrativas: Presidencia,
Secretaria General, Secretaria Particular, Contraloria General, Salas Penales, Salas
Civiles y Familiares, Oficialia Mayor; las Direcciones de Administracion y Finanzas,
Recursos Humanos, Fondo Judicial de Desarrollo y Estimulos, Informatica y
Estadistica, Archivo del Poder Judicial, Desarrollo Organizacional, Oficialia de
Partes; asi como los seis Juzgados Civiles y dos de los tres Familiares de Pachuca
de Soto, Hidalgo, la Direccion de Servicios Generales y el Instituto de
Profesionalizacion e Investigaciones Juridicas. Por enfatizar la imparticion de justicia,
el Tribunal ha recibido reconocimientos por el gobierno de la Republica de Nicaragua
y la Barra de Abogados de ese pais asi como del Comité Técnico de Normalizacion

de Sistemas de Calidad y de la Asociacién Mexicana de Trabajo en Equipo, A.C.

Se construyo el edificio que ocupan la Oficialia de Partes, la Direccion de Informatica,
asi como el centro de Informacién y enlace Nacional; se crea el Centro de Justicia en
Actopan, asi como la sede de los Juzgados Civiles de Pachuca permitiendo con ello
gue en los espacios que anteriormente ocupaban se establecieran los Juzgados
Familiares y el Consejo de Familia; asimismo, se ampli6 el Instituto de
Profesionalizacion e Investigaciones Juridicas, el Archivo y el Tribunal Fiscal
Administrativo. Esta administracion recibié 37 Juzgados dejando, a su término, 46, lo
que representa un crecimiento del 25%. Destaca la automatizacion de todas las
Oficialias de Partes, de Juzgados y deméas dependencias. En 1999, la plantilla de
personal se integraba por 708 empleados entre base, confianza y honorarios;
actualmente es de 1044%. Lo anterior permiti6 atender, entre otros, los
requerimientos de personal que origind la division por materia de los juzgados de
Huejutla, Tizayuca y Mixquiahuala, asi como la creacion de los Juzgados Segundo
Civil y Familiar de Actopan, Familiar de Tula?*, Civil y Familiar en Apan, Sexto Civil

en Pachuca y Familiar en Tulancingo®.

2 Op. Cit. Pag. 224.
# Actualmente Juzgado Tercero Civil y Familiar del Distrito Judicial de Tula de Allende, Hidalgo.
% Actualmente Juzgado Tercero Civil y Familiar del Distrito Judicial de Tulancingo de Bravo, Hidalgo.
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CAPITULO 3
DESCRIPCION DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL ESTADO DE
HIDALGO

=

En este capitulo se revisara el sustento legal y la estructura organica del Poder
Judicial, al igual que las principales funciones de cada una de las areas que lo
conforman, excluyendo al Tribunal Electoral y al Fiscal Administrativo, puesto que no
son tema de estudio. Se abordara, también, la Mision, Vision y Politica de Calidad del

antedicho organismo publico.

Para el desarrollo del presente capitulo se tomaron como apoyo la Carta Magna, la

Constitucién Local, la Ley Organica del Poder Judicial y su Reglamento.

3.1 MARCO LEGAL

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 116 parrafo
primero, establece que el poder publico de los Estados se dividird para su ejercicio
en Ejecutivo, Legislativo y Judicial, y no podran reunirse dos o mas de estos Poderes
en una sola persona o corporacion, ni depositarse el Legislativo en un solo individuo;
respecto al Poder Judicial, éste se ejercera por los Tribunales que establezcan las
constituciones respectivas. En tal tesitura, la propia Ley Suprema marca funciones
especificas a cada uno de los Poderes de la Unidn; por lo que respecta al Judicial, el
articulo 17 de la Constitucion General de la Republica, prohibe hacerse justicia por si
mismos, pero a la vez consagra en su favor el derecho a que se les imparta justicia
por Tribunales que emitan sus resoluciones de manera pronta, completa e imparcial,
de igual forma, asi se preceptia en el articulo 9° de la Constitucion Politica del
Estado de Hidalgo.

Como ha quedado asentado, la imparticion de justicia es tarea exclusiva y

fundamental del Poder Judicial y de conformidad a lo previsto por la fraccion Il del
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numeral 116 de la Constitucion Federal, deberd ejercerse por los Tribunales que
establezcan las Constituciones de los Estados. En tal virtud, el articulo 93 de la
Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Hidalgo, dispone que el
ejercicio de la funcion jurisdiccional corresponde al Tribunal Superior de Justicia y
Jueces del Fuero Comuan, en un Tribunal Fiscal Administrativo y en un Tribunal
Electoral, por lo que a continuacién se presenta el diagrama que representa la

estructura del Poder Judicial.

PODER JUDICIAL

| DO Tribunal Tribunal

Electoral

Superior de Fiscal
Justicia Administrativo

I
MAGEN 6. En esta imagen se aprecia la estructura general del Poder Judicial del Estado de Hidalgo,
el cual se encuentra integrado por tres Tribunales. Fuente: Articulo 93 de la Constitucion Politica del
Estado de Hidalgo, afio 2001.

Con lo anterior queda concluida la primera etapa de este capitulo, la cual
corresponde al sustento legal que lo respalda; atafie ahora abordar su estudio
estructural; asimismo, se revisara la mision y vision que esta institucion tiene para

alcanzar los propdsitos para los cuales fue creada.
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3.2 MISION, VISION Y POLITICA DE CALIDAD

Para entender con mayor precision la labor del H. Tribunal Superior de Justicia, éste,
a través de sus representantes, ha dado a conocer, tanto a su planta de
colaboradores como a la sociedad en general, la Mision y Vision, bajo las cuales
deberan estar encaminados los Objetivos de la Calidad, ademas de la Politica de

Calidad; mismos que se veran a continuacion.

3.2.1 Mision

La mision es el propdsito para el cual fue creada una institucion, de aqui partimos
para obtener el siguiente concepto: La mision es la razén de ser de la organizacion,
dirige sus esfuerzos, define sus lineas de operaciéon y ayuda a determinar sus

alcances.

Entendiendo lo anterior, tenemos que la misién del Tribunal Superior de Justicia del

Estado de Hidalgo es:

MISION

“Impartir justicia en los asuntos que se someten a su jurisdiccion, en forma pronta,

completa e imparcial, dando respuesta gratuita, transparente, eficiente y con un alto

sentido humanista a las demandas de quienes acuden a solicitar la prestacion de

este servicio”?®.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Calidad, Seccién: 0, pag. 14, 24
de octubre de 2005.
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3.2.2 Vision

La visién corresponde a las perspectivas que la institucién tiene planteadas, con

base en la misién establecida. En este caso, a continuacion se menciona la visiéon del

Tribunal Superior de Justicia.

VISION

‘Ser reconocido como un Organo de Gobierno de actuar honesto, transparente y con

apego a los principios constitucionales, logrando confianza y credibilidad en la

sociedad”?’.

3.2.3 Politica de Calidad

La politica de calidad es adecuada a la Mision y Vision de la Institucién para cubrir

tres aspectos:

1. A nivel social. Enfocada al cumplimiento de confianza de la sociedad

impartiendo justicia con estricto apego a derecho.
2. A nivel organizacional. Siendo ejemplo de Honestidad, Eficiencia y Vocacién

de Servicio.
3. Al usuario. A través del cumplimiento de la Misién al proporcionar el servicio®.

Para cubrir las expectativas vitales de los usuarios, identificadas a través de los
cuestionarios de “Comentarios y Sugerencias”, la Presidencia del H. Tribunal,

establecié como objetivos de calidad los siguientes:

1. Reducir el tiempo de espera para proporcionar informacion al usuario.

27 H

Ibidem.
%8 H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual del Sistema de Calidad, Seccién: 5,
pag. 27
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2. Reproducir las mejores practicas identificadas por el usuario en la prestacion
del servicio.

3. Desarrollar y mantener la competencia del personal para elevar la calidad en
el desemperio de las funciones.

4. Mejorar el ambiente de trabajo para asegurar la calidad en el servicio®.

Con base en estos objetivos, se establecio la Politica de Calidad, misma que dice:

POLITICA DE CALIDAD

“Garantizar a la sociedad que los procesos llevados a cabo en la imparticion de

justicia en cada una de las areas que integran el Poder Judicial, se realizan

buscando en las actividades diarias la mejora continua, acorde a los principios

rectores de: Honestidad, Eficiencia y Vocacién de Servicio "°.

A fin de evitar confusiones se unificaron criterios sobre la definicion de los principios

0 postulados de la Institucion.
HONESTIDAD: Ser congruentes con nuestros pensamientos, palabras y acciones.
EFICIENCIA: Mayor calidad aprovechando los servicios existentes.

VOCACION DE SERVICIO: Actitud de compromiso y entrega para realizar nuestras

actividades®'.

Tenemos concluidos los conceptos rectores del Tribunal Superior de Justicia, con
base en ellos gira el trabajo que se desempefia en dicha Institucion. Ahora
corresponde estudiar la estructura que lo mantiene de pie junto con las

responsabilidades que la ley le ha encomendado.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual del Sistema de Calidad, Seccién:
Objetivos para la Calidad, octubre de 2005, pag. 59.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Politicas Internas, Octubre de
2005, pag. 2.

%! Ibidem.
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3.3 FACULTADES DEL TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA

El Tribunal Superior de Justicia se encuentra integrado por Magistrados funcionando

en Pleno y en Salas. El nimero de Magistrados podra incrementarse para una mayor

atencion en la imparticion de justicia.

Las facultades que marca la Constitucion Estatal al Tribunal Superior de Justicia son:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Conocer de las controversias en que el Estado fuere parte, salvo lo dispuesto

por la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

Resolver las controversias que se susciten en materia civil, familiar y penal;
Conocer de las controversias que resulten por la aplicacion de leyes federales,
en los casos que establezca la Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos;

Conocer de los recursos de apelaciéon, queja y cualesquiera otros sefialados

en las leyes locales;

Conocer de los conflictos de competencia que se susciten entre los jueces;
Nombrar y remover a los jueces de primera instancia, a los que con cualquier
otra denominacion se cree en el Estado y a sus demas servidores publicos,
con excepcion de los magistrados;

Discutir, aprobar y modificar en su caso, el presupuesto de egresos que para

el ejercicio anual proponga el Presidente del Tribunal, el que sera sometido a

la aprobacion del Congreso;
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8) Acordar el aumento de juzgados y la plantilla de Secretarios y empleados de

la administracion de justicia, cuando las necesidades del servicio lo requieran;

9) Erigirse en érgano de sentencia en los juicios politicos;

10) Informa al Gobernador o al Congreso, para determinar los casos de indulto,
rehabilitacién y demas que las leyes determinen, previos los tramites y con los

requisitos que ellas establezcan;

11) Conocer de las acusaciones 0 quejas que se presenten en contra del Tribunal
Superior de Justicia y demas magistrados, asi como de los funcionarios y
empleados del Tribunal, haciendo la substanciacion correspondiente, de
acuerdo con el procedimiento que sefiale la Constitucion del Estado de

Hidalgo y las leyes respectivas;

12) Resolver los conflictos de caracter judicial que surjan entre los Municipios,

entre éstos y el Congreso y entre aquellos y el Ejecutivo Estatal y

13) Las demaés que le confieran la Constitucién y las leyes que de ella emanen.*

%2 Articulo 99 de la Constitucion Politica del Estado de Hidalgo, afio 2001.
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3.4 ORGANIGRAMA DEL PODER JUDICIAL DEL ESTADO DE HIDAL
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En este apartado se muestra la estructura orgdnica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, pero lo que en realidad interesa al tema de estudio es el drea concermiente al Tribunal Superior de Justicia.
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3.5 EL PLENO

El Pleno del Tribunal Superior de Justicia se integra con Magistrados, requiriéndose
un quérum de la mitad mas uno. Sus resoluciones requeriran de la mayoria de votos
de los presentes, los Magistrados podran emitir voto razonado en contra. El

Presidente tendra voto de calidad®.

Para que el Pleno funcione es necesario la concurrencia de la mayoria de sus
miembros salvo el caso en que la ley disponga un quérum especial. Las sesiones
ordinarias del Pleno del Tribunal se celebraran cualquier dia de la semana en horas
habiles y las extraordinarias en cualquier dia y hora cuando lo determine la Ley
Organica del Poder Judicial, su Reglamento, el Presidente del Tribunal o a solicitud

de algtin Magistrado previo acuerdo del Presidente®.

Las sesiones del Pleno seran ordinarias y extraordinarias y, en ambos casos,

publicas o privadas.

Corresponde al Pleno:

1) Elegir al Presidente del Tribunal Superior de Justicia, a los miembros de cada

una de las Salas y a quienes habran de presidirlas,

2) Nombrar al Secretario General del Tribunal Superior de Justicia a propuesta
del Presidente y a los Jueces de Primera Instancia, en los términos previstos
por la Ley, asi como reubicar a éstos de acuerdo a las necesidades del

servicio.

% Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Capitulo Il, articulo 30, publicada en el
Periddico Oficial el 06 de agosto de 2001.

¥ Reglamento de la Ley Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo
I, articulo 57, publicada en el Periédico Oficial el 21 de enero de 2002.
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3) Acordar el establecimiento, aumento, reubicacidon o supresion de Salas y

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Juzgados, asi como modificar su competencia por razon de territorio, materia

0 cuantia, segun las necesidades del servicio;

Calificar y resolver las recusaciones y excusas que con motivo de algln
impedimento de sus integrantes, se presenten para dejar de conocer

determinados asuntos del Pleno,

Resolver sobre la contradiccion de tesis de Jurisprudencia sustentadas por las
Salas asi como dictar las medidas necesarias para unificar los criterios de

interpretacion juridica de las Salas y los jueces,

Decretar las providencias necesarias para mejorar la imparticion de justicia,

Conocer y resolver el recurso de reconocimiento de inocencia del sentenciado

que prevé el Cadigo de Procedimientos Penales del Estado,

Expedir, modificar el Reglamento Interior del Tribunal, Juzgados de Primera
Instancia, asi como los demas ordenamientos que sean necesarios para

regular las areas administrativas,

Conocer y resolver en Unica instancia, las demandas que por responsabilidad
civil se presenten contra los Magistrados del Tribunal y los jueces de Primera

Instancia,

10) Resolver las quejas administrativas interpuestas contra los Magistrados del

Tribunal Superior de Justicia y los jueces de Primera Instancia, cuyas

resoluciones tendran el caracter de definitivas e inacatables,

11) Resolver los conflictos de competencia que se susciten entre las Salas del

Tribunal Superior de Justicia,
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12) Modificar la division territorial de los distritos judiciales o subdividir éstos,

cuando asi se requiera para el mejoramiento de la imparticion de justicia,

13) Discutir, aprobar o modificar el proyecto de presupuesto Anual de Egresos del
Tribunal Superior de Justicia, de los Juzgados de Primera Instancia y de las

dependencias administrativas que proponga el Presidente,

14) Imponer correcciones disciplinarias a los abogados, procuradores, peritos y
litigantes, cuando en sus promociones falten al respeto al Tribunal Superior de
Justicia, a alguno de sus miembros o a algun funcionario de los Juzgados de

Primera Instancia,

15) Conceder licencia a los Magistrados y a los Jueces de Primera Instancia,

cuando excedan por quince dias y hasta por seis meses,

16) Fijar los periodos de vacaciones que deban disfrutar los funcionarios y
empleados del Tribunal Superior de Justicia y de los Juzgados de Primera

Instancia,

17) Emitir opinion, respecto de los estimulos y recompensas al personal del
Tribunal y a los Juzgados de Primera Instancia, que lo merezcan por el

desempefio de su trabajo en el ejercicio de sus cargos, y

18) Las demés atribuciones, obligaciones y funciones que prevean la Ley
Organica del Poder Judicial en el Estado, el Reglamento Interior del tribunal
Superior de Justicia y Juzgados de Primera Instancia y otras leyes

aplicables®.

% Ley Orgénica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo Il, articulos 31-32.
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3.6 PRESIDENCIA

El representante del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, sera quien desempefie el

Cargo de Presidente del Tribunal Superior de Justicia, cuyas funciones seran:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Representarlo en los actos oficiales, pudiendo delegarla en cualesquiera de

los Magistrados de los titulares del Poder Judicial;

Representarlo en los actos juridicos y legales, asi como delegar dicha

responsabilidad en la persona que designa,;

Presentar, para su aprobacion en el Congreso del Estado, el Presupuesto
Anual de Egresos del Poder Judicial, tomando en consideracion los

autorizados por los plenos de los Tribunales que lo integran;

Vigilar la correcta aplicacion del presupuesto de egresos;

Coordinar y vigilar el eficaz cumplimiento de los programas y acciones

inherentes al mismo;

Designar al Oficial Mayor, al Contralor General del Instituto de

Profesionalizacion e Investigaciones Juridicas del Poder Judicial;

Acordar, con los Presidentes de los Tribunales Fiscal Administrativo y
Electoral, las bases generales de organizacion y funcionamiento de las

dependencias administrativas y auxiliares del Poder Judicial,
Autorizar al Oficial Mayor, para enajenar bienes muebles e inmuebles de la

Institucidn, previa desincorporacion del dominio publico del Estado, tratandose

de los inmuebles, con acuerdo del Pleno del Tribunal al que corresponda:
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9) Recibir y aprobar, en su caso, el informe de la Oficialia Mayor sobre el Estado
gue guardan los bienes muebles e inmuebles y demas patrimonio del Poder

Judicial;

10) Ordenar la publicacién en el Periddico Oficial de los reglamentos interiores y

dependencias integrantes del Poder Judicial,

11) Dictar, con los Presidentes de los Tribunales Fiscal Administrativo y Electoral,
los acuerdos generales que fueren necesarios para el adecuado
funcionamiento del Poder Judicial y en su caso ordenar su publicacién y

12) Las demas que sefialen las leyes®.

3.7 OFICIALIA MAYOR

La Oficialia Mayor es la dependencia encargada de la administracion de personal, de

los recursos financieros, presupuestacion, almacenamiento de recursos materiales,

mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones y ejecucién de acuerdos

administrativos del representante del Poder Judicial, cuyo desempefio esta a cargo

de un titular®’.

Corresponde a la Secretaria General el cumplimiento de las siguientes atribuciones:

1) Llevar el registro contable del presupuesto autorizado al Poder Judicial e
informa al representante del mismo sobre el estado que guardan las diferentes

partidas presupuestales;

% Ley Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo I, articulo 4.

%" Ley Orgénica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo II, articulo 11.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Ejecutar los acuerdos del representante del Poder Judicial, en relacion con el

ejercicio presupuestal e informarle del resultado;

Adquirir y proveer los bienes y servicios que se requieran para el cumplimiento
de las labores de los Tribunales, Juzgados y demas dependencias que

integran el Poder Judicial;

Suscribir en forma mancomunada, con el representante del Poder Judicial,
todos aquellos pagos que afecten las diversas partidas autorizadas en el
presupuesto de egresos, asi como los contratos necesarios para la obtencion

de bienes y servicios;

Llevar el inventario de los bienes muebles e inmuebles del patrimonio del

Poder Judicial y de los destinados al mismo;

Administrar los bienes muebles e inmuebles, cuidando su mantenimiento y

acondicionamiento;

Enajenar, previa autorizacion del representante del Poder Judicial, los bienes

muebles;

Seleccionar, contratar y capacitar al personal administrativo del Poder Judicial,

Representar al Poder Judicial en lo relativo a relaciones laborales;

10) Aplicar a los empleados del Poder Judicial las medidas disciplinarias que

correspondan;

11) Coordinar administrativamente a Tribunales, Juzgados y dependencias del

Poder Judicial;
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12) Rendir, anualmente, al representante del Poder Judicial, durante el mes de
marzo, un informe de la administracion y aplicacion de los recursos

autorizados en el presupuesto de egresos;

13) Dictar las disposiciones necesarias para la recepcién, control y destino de los

bienes asegurados y decomisados y
14) Aquéllas que le concedan las leyes y reglamentos™®.
3.7.1 Dependencias®

El Oficial Mayor tendrd a su cargo para el cumplimiento de sus obligaciones las

siguientes dependencias:
A) Direccion de Administracién y Finanzas
Funciones

1. Hacer las adquisiciones de bienes y proporcionar los servicios que se requiera

para el funcionamiento del Poder Judicial, para lo cual deberé:

e Adquirir por riguroso inventario y recia orden del presidente de cada Tribunal

los bienes y materiales que exijan las funciones propias de este Poder;

e Proveer los materiales que se requieran para el eficaz cumplimiento de las
funciones encomendadas a dicho Poder y la realizaciéon de las actividades de

su personal,

% Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo I, articulo 14.
¥ Ver Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero,
Capitulo 1lI, articulo 14.
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e Administrar controlar y vigilar el almacén de materiales y depositar en lugares

adecuados los bienes muebles destinados al servicio del Poder Judicial;

2. elaborar el proyecto de presupuesto de egresos del poder judicial estimando las

opiniones que considere procedentes;
3. Poner en inmediato conocimiento del representante del poder judicial, cualquier
irregularidad o deficiencia que por razén de su encargo advierta en los bienes,

materiales o servicios, a fin de que se tomen medidas pertinentes para su solucion;

4. Resguardar los bienes que por orden judicial fueron consignados como garantia,

depositandolos en un lugar adecuado;

5. Programar, coordinar y realizar actividades recreativas y de integracion familiar

para los trabajadores del poder judicial,

6. Llevar el inventario de bienes muebles e inmuebles afectos al destino de la
Administracion de Justicia, que estan asignados al Poder Judicial, estableciendo las
medidas de seguridad necesarias para su resguardo;

7. Llevar el control de transporte y equipo;

8. Adoptar las providencias necesarias para el eficiente manejo administrativo del

Poder Judicial.

B) Direccion de Recursos Humanos

Funciones

1. Llevar los asuntos de los recursos humanos del Poder Judicial, para lo cual

debera:
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o Contratar y controlar al personal que previo examen de conocimientos y de
aptitud haya seleccionado el Consejo Académico del Instituto de

Profesionalizacion e Investigaciones Juridicas;
e Seleccionar, contratar y controlar al personal para ocupar los puestos que no
se contemplen dentro de las categorias de la carrera judicial, previo visto

bueno del Presidente del Tribunal;

e Formar el expediente individual de los funcionarios y empleados de la

Administracion de Justicia en su asistencia y puntualidad,
e Proporcionar al Consejo Académico del Instituto de Profesionalizacion e
Investigaciones Juridicas, la hoja de servicios del personal que solicite su

admisién o promocion a la carrera judicial;

e Tramitar los nhombramientos, remociones, renuncias, licencias y jubilaciones

de los servidores publicos del Poder Judicial.

3. Aplicar el reglamento Interior de Trabajo de cada uno de los Tribunales.

C) Direccién de Servicios Generales

La Direccidén de servicios Generales tiene como funcién organizar, dirigir y controlar

los servicios de intendencia, mantenimiento, seguridad y vigilancia de los edificios y

oficinas del Poder Judicial, de sus muebles y utiles de trabajo.
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3.8 CONTRALORIA GENERAL

La Contraloria General del Poder Judicial es el 6rgano de control administrativo cuyo

titular sera nombrado y removido por el representante del mismo.

Esta area tiene a su cargo el desempefio de las atribuciones y facultades que le
encomienda la Ley Organica del Poder Judicial, la Ley de Responsabilidad de los

Servidores Publicos, las Leyes de la materia, Reglamentos y Acuerdos.*

A la Contraloria General se le han encomendado las siguientes atribuciones:

1) Vigilar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en la Ley Orgéanica
del Poder Judicial, las resoluciones administrativas que emitan los Tribunales

que lo integran y las que fije el representante de dicho Poder;

2) Comprobar el cumplimiento, por parte de los érganos administrativos, de las
obligaciones derivadas de las disposiciones en materia de planeacion,

presupuestacion, ingresos, egresos, patrimonio y depositos;

3) Llevar el registro y seguimiento de la situacion patrimonial de los servidores
publicos del Poder Judicial;

4) Recibir y registrar las declaraciones patrimoniales que deban presentar los
Magistrados, Jueces, Secretarios, Actuarios y demas servidores que sefiala el

articulo 149 de la Constitucion Politica del Estado de Hidalgo;

5) Recibir, tramitar y en su caso, resolver las quejas que se presenten en contra

de los funcionarios y empleados del Poder Judicial;

0 Reglamento de la Ley Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo
IV, articulo 15.
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6) Ejecutar las resoluciones que emita el Pleno del Tribunal que corresponda,
respecto de sanciones que se impongan a Magistrados o Jueces en su caso,
asi como conocer y resolver tratdndose de los demas servidores publicos del

Poder Judicial;

7) Inspeccionar y vigilar el cumplimiento de las normas y disposiciones relativos a
los sistemas de registro y contabilidad, contratacién y pago de personal, asi

como de servicios y recursos materiales del Poder Judicial;

8) Practicar auditorias operacionales, contables o administrativas en los

Juzgados y demas dependencias del Poder Judicial,

9) Intervenir en la entrega y recepcion, levantando acta circunstanciada, cuando

ocurran cambios de titulares en las dependencias del Poder Judicial;

10) Participar como miembro del Comité de Adquisiciones, Arrendamientos y
Prestacion de Servicios relacionados con bienes inmuebles del Poder Judicial,
en las adquisiciones de bienes asi como en las bajas de inventarios en

coordinacion con la Oficialia Mayor, y

11) Apoyar a los magistrados o a quien se designe en la realizacion de visitas a
los Juzgados™.

3.8.1 Unidades Administrativas®

Para el despacho de los asuntos que le competen a la Contraloria General, contara

con las siguientes unidades administrativas:

! Ley Orgénica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo IIl, articulo 17.
2 \er Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero,
Capitulo IV, articulos 16, 20, 21, 22, 23y 24.
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A)

B)

C)

D)

E)

Unidad de Atencion Ciudadana. Recibird las quejas que se presenten en
contra de los servidores publicos del Poder Judicial, realizando el seguimiento
del procedimientos respectivo hasta su resolucién asi como tramitar las

sugerencias de mejoramiento en el servicio.

Unidad de Seguimiento y Evaluacién. Supervisard el funcionamiento
administrativo de las areas del Poder Judicial, evaluando su desempefio de
acuerdo con las obligaciones inherentes a los cargos, integrando los informes

que deban presentarse al representante del Poder Judicial.

Unidad de Normatividad de Adquisiciones, Obras Publicas y Servicios.
Le compete recomendar lineamientos de caracter general respecto a las
adquisiciones de bienes muebles, a la contratacion de servicios, realizacion de
obra publica, realizacion de inventario, manejo de almacenes, avallos y

desincorporacion de activos.

Unidad de Auditoria. Realizara en forma directa a iniciativa del Contralor
auditorias generales y visitas de inspeccion especificas de orden contable,
financiero, legal, de operacion o de cualquier otra indole a efecto de verificar
gue el Poder Judicial ajusta sus actos administrativos a lo establecido en las
disposiciones legales aplicables en el despacho de sus respectivas

competencias.
Unidad de Registro y Seguimiento de Situacion Patrimonial. Llevara el

registro y analisis de la situacion patrimonial de los servidores publicos del

Poder Judicial.
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3.9 SECRETARIA GENERAL

El Secretario General, que lo sera también del pleno, dara fe y autenticara todo lo

relativo al ejercicio de su funcién. Sera nombrado y removido por el Pleno a

propuesta del Presidente. Al titular de esta area le corresponde:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Concurrir a las sesiones del Pleno del Tribunal Superior de Justicia, redactar
las actas correspondientes, dar fe de su contenido y despachar los asuntos

qgue en aquellos se acuerden;

Vigilar que se tramiten todos los asuntos de la competencia del Pleno, hasta

dejarlos en estado de resolucién y supervisar el cumplimiento de los mismos;

Autenticar con su firma los documentos y correspondencia oficial;

Legalizar las firmas de los funcionarios judiciales;

Enterarse, diariamente, de la correspondencia dando cuenta inmediata al

Presidente;

Vigilar que los funcionarios administrativos, Jueces, Secretario y empleados,
cumplan oportunamente con los acuerdos e instrucciones que se les giren,
informando al Presidente de las faltas que notare tanto en su funcion

jurisdiccional como en el cumplimiento de las disposiciones administrativas;
Dar aviso a las autoridades competentes, de las inhabilidades dictadas con
motivo de la suspension en el ejercicio profesional, cuando estas hayan

causado ejecutoria;

Elaborar los proyectos de resolucién de los asuntos de la competencia del

Pleno y del Presidente;
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9) Preparar con oportunidad el acuerdo del Pleno y del Presidente;

10) Integrar y custodiar las actas de visita practicadas por los Magistrados o

Contralor General a los Juzgados;

11) Recabar la documentacion y los datos necesarios para el informe anual del

Presidente;

12) Ejercer el control de procesos, a través de la dependencia correspondiente;

13) Despachar oportunamente las resoluciones de las Salas a sus Juzgados de

origen;

14) Autenticar, certificar y legalizar la informacion y documentacion oficial que por

medios electronicos se transmita;

15) Expedir y autenticar constancias de los asuntos del Tribunal y de los

Juzgados que se encuentren en el Archivo del Poder Judicial y

16) Las demas obligaciones, funciones y atribuciones que le sefialen las leyes,

asi como las que le sefialen el Pleno y el Presidente®.
Para el ejercicio de sus funciones el Secretario General contara con:
Los Secretarios Auxiliares que el Presidente Designe,

La Direccion de Informéatica y Estadistica;

La Oficialia de Partes y

A w0 Do

Funcionarios y empleados del Tribunal Superior de Justicia®.

3 Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo IV, articulo 39.

* Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo
VI, articulo 116.
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3.10 DIRECCION DE INFORMATICA Y ESTADISTICA

La Direccion de Informéatica y Estadistica estara a cargo de un titular nombrado por el

Presidente del Tribunal Superior de Justicia y tendra las atribuciones siguientes:

1) Coordinar y supervisar la integracion operativa de los servicios de informatica

para la 6ptima informacion que requiere el Poder Judicial.

2) Desarrollar, actualizar e informar la estadistica de las dependencias, Juzgados
y Salas, y

3) Proporcionar el apoyo técnico necesario para el mejor funcionamiento de los
equipos de computo con los que cuenta el Tribunal Superior de Justicia y los
Juzgados™®.

3.10.1 Estructura

La direccibn de Informatica contar4 para su funcionamiento con la siguiente

estructura:

Un jefe de Operacion de Sistemas,
Un Jefe de Desarrollo de Sistemas,

Un jefe de Estadistica y Atribucion a Usuarios, y

A O D P

Los analistas técnicos, programadores y capturistas que permita el

presupuesto”®.

*® ey Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo VII, articulo 62.
* Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo
VII, articulo 118.
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3.11 OFICIALIA DE PARTESY

Se estableceran Oficialias de Partes en los lugares en los que por el nimero de
Juzgados de Primera Instancia de un mismo Distrito y el volumen de asuntos
familiares que se tramiten se haga necesario mantener una distribucion equitativa y

proporcional entre ellos.

Funcionard una Oficialia de Partes Comun en las instalaciones que ocupa la
Direccién de Informatica en la Ciudad de Pachuca, con un horario de las 08 a las 19
horas de los dias habiles. Su funcién primordial es recibir y registrar toda la
correspondencia, promociones y en general los escritos que se presenten en el

Tribunal.

En los Distritos Judiciales en donde se encuentren establecidos Juzgados Mixtos de
Primera Instancia el Secretario de Acuerdos desempefiard las funciones de

encargado de la Oficialia de Partes.
3.12 INSTITUTO DE PROFESIONALIZACION E INVESTIGACIONES JURIDICAS

El Poder Judicial contara con un Instituto de Profesionalizacion e Investigaciones
Juridicas a cargo de un Director; dicho Instituto tiene por objeto la capacitacion,
formacion, actualizacion, especializacion y evaluacion de los funcionarios judiciales y
participar en la de quienes aspiren a serlo; asimismo, a desarrollar programas de
investigacion juridica que redunden en beneficio de la imparticion de justicia®®. Para
el logro de sus objetivos, el Instituto implementara los programas de formacion
permanente para los funcionarios judiciales, encaminados al mejoramiento del
desempefio de su actividad jurisdiccional, asi como para capacitar a los que aspiren

a ascender a nuevas responsabilidades.

4" Ver Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo,
Capitulo VIII, articulos 120, 121y 122.

*8 Reglamento de la Ley Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero, Capitulo V,
articulo 25.
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3.12.1 Areas Dependientes®

Las areas que dependen del Instituto de Profesionalizacibn e Investigaciones

Juridicas son las siguientes:

A) La Coordinacién de Desarrollo Académico. Estara a cargo de un titular a
quien corresponde la planeacion y desarrollo de los programas de

capacitacion, formacién, actualizacion, especializacion y evaluacion.

B) La Coordinacién de Investigacion y Publicaciones. A cargo de un titular
que planeard y desarrollara los programas de investigacion asi como la
planeacion, elaboracion y distribucion de la revista del Poder Judicial. Tendra
bajo su responsabilidad los departamentos de Consulta Jurismatica y de

Compilacién y Sistematizacion de Tesis.

C) La Coordinacion del Archivo Judicial. Estara a cargo de un titular, a
quien corresponde la preservacion, conservacion y aprovechamiento del

patrimonio documental generado por el Poder Judicial.

D) La Coordinacion de la Biblioteca del Poder Judicial. Esta a cargo de un
titular, quien sera el responsable de la clasificacion, control y préstamo del
acervo bibliografico y hemerografico que tenga bajo su custodia.

Las demas areas que sean necesarias para el desarrollo y cumplimiento de

sus objetivos y programas.

* Ver Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Primero,
Capitulo V, articulos 28, 32, 35, 38 y 52.
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3.13 FONDO JUDICIAL DE DESARROLLOS Y ESTIMULOS

El Fondo Judicial de Desarrollos y Estimulos se integrara con:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Los recursos provenientes de las multas y sanciones impuestas por los

organos jurisdiccionales;

El monto de las cauciones exhibidas por los interesados o por cuenta de ellos,
en la institucion de crédito correspondiente, con motivo de resoluciones de los

organos jurisdiccionales;

Las fianzas que por cualquier concepto se otorguen ante autoridades

judiciales, cuando se hagan efectivas en los términos de las leyes;

Las cantidades que habiéndose exhibido para el pago de la reparacion de los
dafos y perjuicios o el producto de la venta en subasta publica de los objetos
o valores que se encontraban a disposicion de la autoridad judicial, cuando el
beneficiario o interesado renuncie a recibirlas u omita recogerlas dentro de los

seis meses siguientes a que sea notificado de que quedan a su disposicion;

Los ingresos que por cualquier causa jurisdiccional, se hicieren en una
institucion de crédito, para surtir efectos en un procedimiento judicial, salvo el

reclamo que pudiera hacer parte legitima;
Los recursos que sean asignados al fondo o transferidos por la Hacienda
Publica del Estado o por cualquier otro érgano, institucién o persona que asi lo

determine;

Los frutos que por cualquier titulo produzcan los recursos que el Fondo tuviere

depositados o asignados.
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8) Asimismo se integraran los recursos, que los trabajadores aporten para la
integracion de un fondo de ahorro y préstamo para su beneficio propio, asi

como los frutos civiles que generen y

9) Cualquier otra cantidad de dinero que por resolucion judicial, se determine

deba destinarse al mejoramiento de la administracién de justicia®.

Son funciones del Fondo Judicial:

1. Revisar y actualizar el sistema general de informacion de las dependencias del

Tribunal Superior de Justicia, a fin de mantener actualizada su contabilidad;

2. Presentar un informe mensual contable a fin de que sea revisado por el
Presidente, mismo que se remitira al Pleno del Tribunal Superior de Justicia y
a la Contraloria del Poder Judicial para los efectos de ley;

3. Proporcionar la documentacién que se le requiera para efectos de auditoria;

4. Comunicar al Presidente las fechas de vencimiento de valores, asi como

analizar las mejores opciones de rendimiento financiero, y

5. Realizar las actividades que le ordene el Pleno o el Presidente del Tribunal

Superior de Justicia®.

%0 | ey Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo VI, articulo 52.
%! Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo
1, articulo 96.
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3.14 DIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL®?
La Direccion de Desarrollo Organizacional tendra las siguientes funciones:
1. Elaborar y presentar proyectos favorables al desarrollo y proyeccion de la
Institucion en los conceptos de organizacion del trabajo, comunicacion interna

y procesos laborales.

2. Investigar y desarrollar métodos y técnicas para la agilizacion del servicio

publico, privilegiando el intercambio de las mejores practicas;

3. Dar seguimiento a programas de implantacion del Sistema de Calidad;

4. Llevar el reporte ejecutivo del desempefio y capacitacion del personal

administrativo;

5. Llevar el control de los Documentos del Sistema Administrativo de Calidad, y

6. Promover la cultura de la calidad a través de los canales internos y externos

con los que cuenta la Institucion®.

52 «“Desarrollo Organizacional es todo cambio planeado. El concepto de planeamiento organizacional
tiene sus raices justamente en la idea de una organizacion y un sistema social. El desarrollo de la
organizacién es un proceso planeado de modificaciones culturales y estructurales, permanentemente
aplicado a una organizacion que visualiza la institucionalizacion de un serie de tecnologias sociales,
de tal manera que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planear e implementar esas
modificaciones con asistencia externa o sin ella.”

“El Desarrollo Organizacional (D.O) es una respuesta de la organizacion a los cambios. Es un
esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes, los valores, los
comportamientos y la estructura de la organizacion, de tal modo que ésta pueda adaptarse a las
nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y desafios que surgen constantemente en
progresién creciente.”

Texto extraido de: Chiavenato, Idalberto, Introduccion a la Teoria general de la Administracion, Cuarta
edicion, Edit. McGraw-Hill, Santafé de Bogot4, Colombia, 1995, pag. 600.

% Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo
IV, articulo 107.
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3.15 DISTRITOS JUDICIALES DE HIDALGO

El Estado de Hidalgo se divide en diecisiete Distritos Judiciales, cuyo territorio se

integra con el de los Municipios que a continuacion se enuncian, siendo la cabecera

del Distrito, la poblacién que en primer lugar se cita®*:

Distrito Judicial

Actopan

Municipios Integrantes

El Arenal, Francisco |. Madero, San Agustin Tlaxiaca,
Santiago de Anaya y San Salvador.

Apan

Tepeapulco, Tlanalapa, Almoloya y Emiliano Zapata.

Atotonilco el Grande

Huasca de Ocampo y Omitlan de Juarez.

Huejutla de Reyes

Huautla, Huazalingo, San Felipe Orizatlan, Atlapexco,
Xochiatipan, Yahualica y Jaltocan.

Huichapan de Villagran

Chapantongo, Nopala de Villagran y Tecozautla.

Ixmiquilpan

Alfajayucan, Cardonal, Chilcuautla y Tasquillo.

Jacala de Ledezma

Chapulhuacdn, La Misién, Pacula,

Tlahuiltepa.

Pisaflores vy

Metztitlan

Juéarez de Hidalgo, San Agustin Metztitlan y Eloxochitlan.

Molango de Escamilla

Calnali, Lolotla, Tlanchinol, Xochicoatlan y Tepehuacén
de Guerrero.

Mixquiahuala de Juarez

Tlahuelilpan y Progreso de Obregoén.

Pachuca de Soto

Epazoyucan, Mineral del Chico, Mineral del Monte,
Mineral de la Reforma y Zempoala.

Tenango de Doria

Agua Blanca de Iturbide, Huehuetla y San Bartolo
Tutotepec.

Tizayuca

Villa de Texontepec, Tolcayuca y Zapotlan de Juareaz.

Tula de Allende

Ajacuba, Atitalaquia, Tepetitlan, Tezontepec de Aldama,
Tetepango, Tlaxcoapan, Tepeji del Rio de Ocampo y
Atotonilco de Tula.

Tulancingo de Bravo

Acatlan, Acaxochitlan, Cuahutepec de Hinojosa,
Metepec, Singuilucan y Santiago Tulontepec de Lugo
Guerrero.

Zacualtipan

Tianguistengo.

Zimapan

Nicolas Flores.

> Ley Orgéanica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Tercero, Capitulo 1V, articulo 73.
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3.16 JUZGADOS DE PRIMERA INSTANCIA®
3.16.1 Competencia

En la funcion jurisdiccional, los Jueces son autbnomos y solo deben obediencia la
Ley.

Para efectos de competencia, los Juzgados de Primera Instancia seran:

.\ /.
./ |
|

Cuando en un Distrito Judicial hubiere mas de un Juzgado de la misma materia,

serdn numerados progresivamente.

Solo son Jueces los del Poder Judicial y conoceran de los asuntos que por razon de
fuero, territorio, materia, cuantia o punibilidad, les sefialen los Cddigos adjetivos y de
los que por jurisdiccion concurrente o delegada les confieren otras leyes.

% Ver Ley Orgénica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Tercero, Capitulo |, articulos 63,
64, 65, 66 y 67.
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Los Jueces Mixtos conoceran de los asuntos referidos en el péarrafo anterior, en los
distritos judiciales donde no exista Juzgado especializado por materia. En los
Distritos donde no exista Juzgado de lo Familiar, serdn competentes los Jueces

Civiles o Mixtos.

Los Jueces Mixtos Menores ejerceran jurisdiccion en el Distrito Judicial donde se
establezcan; tendran competencia para conocer en materia civil y mercantil de los
asuntos cuya cuantia no exceda de 300 dias de salario minimo vigente en el Estado.
En materia penal, tendran la competencia que les fije el Codigo de Procedimientos

Penales. Carecen de competencia para conocer de asuntos del orden familiar.

En los Distritos Judiciales donde no exista Juzgado Mixto Menor, seran competentes

los Jueces Civiles, Penales y Mixtos.

3.16.2 Estructura

La estructura de los Juzgados de Primera Instancia, se integra de cuando menos los

funcionarios y empleados judiciales siguientes:

1) UnJuez;
2) Un Secretario 0 un Secretario-Actuario;
3) Un Actuario y

4) El personal administrativo necesario.
En los Distritos Judiciales del Estado habrd el nimero de juzgados que sean

necesarios para la rapida, pronta y expedita administracion de Justicia (ver punto 6.2

de la presente investigacion).
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3.17 SALAS®
El Tribunal Superior de Justicia se integra con Salas Civiles y Familiares y Salas
Penales, conformadas por tres Magistrados cada una. El nimero de Salas podra
incrementarse de acuerdo al presupuesto y a las necesidades que se requieran.

3.17.1 Competencia

Las Salas que habr& en el Tribunal Superior de Justicia son:

/" Dos Civil ' b

Y — - SALAS Dos
Familiares Penales

1. Civiles y Familiares. Deberan conocer y resolver las apelaciones y demas
recursos previstos por los ordenamientos procesales civiles, mercantiles y

familiares que sean de su competencia, y

2. Penales. Deberan conocer y resolver los recursos que se interpongan contra

resoluciones dictadas por los jueces del ramo y la propia Sala.

Las Salas conoceran y resolveran de los recursos, recusaciones, excusas, conflictos

competenciales y demas asuntos previstos por las leyes.

% Ver Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo Segundo, Capitulo V, articulos 42
y 46, asi como Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, Titulo
Segundo, Capitulo V, articulo 108.
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3.17.2 Estructura
Cada Sala contara con los Secretarios de Estudio y Cuenta, de Acuerdos, de
Amparos, Actuarios y demas personal que sean necesarios para la realizacién de

sus funciones y que permita el presupuesto.

Con base en esta estructura, corresponde a las Salas del Tribunal Superior de

Justicia:

1. Distribuir por sorteo los Tocas entre los Magistrados respectivos para su

estudio y vigilar la presentacion de los proyectos de resolucion;
2. Aprobar por unanimidad o mayoria de votos las resoluciones de las Salas. El
Magistrado que no esté de acuerdo de la resolucién, debe formular voto

particular que se agregara a las constancias de autos y

3. Conocer, calificar y resolver sobre las recusaciones y excusas de sus

Magistrados integrantes y de sus respectivos Secretarios.

4. Los demas asuntos que les sefialen las leyes y disposiciones relativas.
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CAPITULO 4
IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001 EN EL TRIBUNAL

g

4.1 IMPLEMENTACION DE LA NORMA

El H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo implantd un Sistema de
Calidad bajo la norma ISO 9000, como instrumento de apoyo a la funcién sustantiva
de la Institucion, sin pretender competir, subordinar, ni mucho menos sustituirla, sino
antes bien, complementarla. Esta propuesta fue hecha por el entonces Magistrado

Presidente Julio Menchaca Salazar y ratificada por el Pleno en agosto de 1999.

Para la elaboracién de este apartado destaca el apoyo proporcionado por la LAE
Maria Guadalupe Lara Gutiérrez, Directora de Desarrollo Organizacional del Tribunal
Superior de Justicia del Estado de Hidalgo; asi como del Lic. José Honorio Omafia

Jimeénez, quien tiene el cargo de Coordinador de Proyector de dicha area.

4.1.1 El camino hacia la certificacion

En entrevista con la Licenciada Maria Guadalupe Lara Gutiérrez, se pudo conocer
gue la idea original para que en el Tribunal se implementara la Norma 1SO 9000
surge del entonces Presidente, Lic. Julio Menchaca Salazar, quien de alguna manera
ya tenia experiencia en virtud de que desde 1993 particip6é directamente en lo que
era el “Premio Hidalgo a la Calidad”; el cual no existia en el Estado s6lo en el Distrito
Federal con el nombre de “Premio Nacional a la Calidad”, lo anterior surge cuando se
encontraba laborando en la Secretaria de Desarrollo Econdémico; con dicho
antecedente, al ocupar la Presidencia del Tribunal, una de sus prioridades fue la
implementacion de un sistema de calidad en la Institucion que comandaba. Cabe
hacer mencion que, para ese entonces, no habia organismos publicos certificados
bajo alguna de las Normas de la familia ISO, ya que la misma era exclusiva para las

empresas de transformacion.
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En el afio de 1999, cuando el Licenciado Julio Menchaca Salazar asume la
Presidencia observa que se trabajaba con métodos tradicionales ya que el personal
aducia que las actividades ejercidas, por cada uno de ellos, siempre se habian hecho
del modo en que se estaban ejecutando, lo cual manifestd la evidencia de que se
venia trabajando con formatos obsoletos y técnicas desfasadas, acciones que no se
consideraron incorrectas porque cada Institucion tiene como mérito el cambio;
entonces, el hecho de implantar un sistema de calidad vino a revolucionar y a
transformar totalmente esos métodos; para tal efecto se elaboré un diagndstico
partiendo de un documento base el cual tenia vertidos todos los puntos de la Norma,
la intencién fue ver qué puntos contaba y cudles eran los que sobraban en la

institucion, para sobre ello empezar a trabajar.

Los resultados arrojados fueron los siguientes:

e Principalmente no se tenian identificados los procesos, por lo que no se
contaba con un enfoque de trabajos sobre éstos; el correspondiente a la
gestion no estaba muy claro y la forma de trabajo era sobre situaciones al dia,
es decir, no habia planificacion de actividades, por lo tanto, no habia
coordinacion de las mismas; de igual modo se observo cierta resistencia a la

nueva tecnologia.

e En cuanto a la actitud, se aprecio realmente una burocracia muy apegada a lo
antiguo, a los papeles y los escritorios llenos de documentos; es decir, un alto

grado de desorden.

e En relacion con los registros, no habia estandarizacion; las Salas (incluyendo
cada ponencia) trabajaban, cada una, con su propio sistema, inclusive, cada
comisario de un mismo juzgado tenia sus propios métodos de trabajo;
situacion que no beneficia a la institucion sino que va retrazando todo lo que
es un proceso. Esto dejo en claro que, administrativamente, habia mucho por

hacer.
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4.1.2 El proceso para obtener la certificacion

Como consecuencia a los resultados obtenidos en el primer diagndstico realizado, la
Presidencia decide implementar un sistema de caracter irreversible con una norma
gue obligara al personal a cubrir todas las deficiencias detectadas, proponiendo
métodos de trabajo y sobre todo, fomentar el orden y la disciplina; tarea que recayo6

directamente en la Direccion de Desarrollo Organizacional.

Lo primero que hizo la Direccion al respecto fue priorizar las actividades que
permitieran identificar la estructura de las labores a través de las funciones; es decir,
organicamente, cuéles eran las decisiones que se iban barriendo en todas las areas
de la institucion, lo que permitia hallar el nivel de autoridad identificando con ello la
forma organizacional de los procesos y la forma operativa en que todas estas
decisiones se llevaban a cabo para producir los resultados necesarios. Se tiene en
claro que la funcion primordial es la imparticion de justicia; pero la intencion era saber
cual era el proceso empleado para lograr dicha accion y principalmente el enfoque
fue determinar la estructura de la autoridad-responsabilidad aunque también el de las

actividades operativas.

El siguiente paso fue documentar jerarquicamente esas actividades; el documento
rector es el Manual de Calidad y los siguientes se referian a los procesos, a su
control, identificacion, operacion y a los resultados que habrian de entregar todos
ellos entrelazados entre si. Concluida esa etapa, lo siguiente fue comprobar que en
realidad se llevara la actividad tal como se habia registrado, para ello se entrevisto al

personal que participaba directamente en cada funcion.

Los procesos quedaron documentados a través de instructivos de operacion con sus
respectivos registros de calidad; aunado a ello, también quedaron plasmados los
procedimientos requeridos por la norma internacional, pues de alguna forma se
fueron cubriendo los requisitos que pedia la norma a través de ir haciendo un

seguimiento de los procesos.
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Después de verificar que se cumplieran las actividades tal como estaban
documentadas, se hicieron las primeras auditorias, mismas que arrojaron Como

resultado que se debian tomar acciones inmediatas en los siguientes rubros:

e el conocimiento de los términos,

¢ las actividades realizadas por el personal en su area de trabajo.

Ante tal resultado, se hicieron algunas correcciones al respecto y cubierto lo anterior,
se procede a realizar la siguiente auditoria por medio de la cual se reflejé que todavia
existian ciertas deficiencias en los mismos apartados. En la tercera auditoria se
dejaron todas las desviaciones cerradas y se estuvo en vias para obtener la

certificacion; para lo cual se contacto con el organismo certificador.

En todo este proceso, se enumeran tres tipos de dificultades con las que se encontrd

el Tribunal para obtener la certificacion:

1. La traduccion de la norma. La nhorma emplea un lenguaje técnico y totalmente

enfocado al contexto industrial, por lo que se tuvo que hacer una traduccion en
los conceptos y en los términos aplicables a la Administracion Publica. En este
sentido se carecia de informacion, por lo que se tratdé de aproximar los

términos a los aplicados en el contexto de la imparticion de justicia.

2. Romper el paradigma acerca de traer un sistema de calidad totalmente

adecuado a la industria a lo que es la funcién de imparticidn de justicia. Para

lo cual fue necesario designar un equipo de trabajo cuya funcion primordial
consistiera en vigilar que las funciones de los servidores publicos implicados
se apegaran a lo establecido por la Norma de Calidad. Esto fue una dificultad
porque el personal comentaba que no queria a una persona que vigilara su

trabajo y lo auditara.
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3. Documentar los procedimientos. Esta actividad representé dificultades porque

al corroborar las actividades habia un desfasamiento impresionante, ello
debido a que cuando se documentaron por primera ocasion, se hizo
entrevistando a la persona que las llevaba a cabo, pero cuando se volvia a
consultar con los mismos actores, se tenian que estar corrigiendo los

procedimientos porque la informacion que brindaban era confusa y diferente.

4.1.3 Eleccién del organismo certificador

Un rasgo principal de la norma ISO 9001 e ISO 9002, es que el cumplimiento de los

requisitos que establecen debe certificarlo una tercera parte independiente.

Originalmente el proyecto estaba con BORUBERITAS en México; pero se tenian que

considerar varios los puntos que dieron la pauta para elegir al Cuerpo Certificador:

1. El costo de la certificacion,

2. El alcance de esa certificacién a nivel nacional e internacional, lo cual da a
entender cual es su reconocimiento en esas esferas extra territoriales.

3. Los servicios que brinda; es decir, analizar la experiencia de los auditores, lo
cual proporciona un parametro de lo que pueden aportar a la institucion.

4. Laimagen que pueda dar esa certificacion al Tribunal.

Dadas estas evaluaciones, también se contactd con el cuerpo certificador

CALMECAC y en cuestion de costos fue la principal opcion.

4.1.4 La certificacion

Como ha quedado descrito, para obtener la certificacion se tuvo que atravesar por

las siguientes fases:
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e Creacion, por la institucion, de un sistema de calidad que cumpla con los

requisitos estipulados por la norma (ISO 9001)

e Eleccion de un Organismo acreditado de certificacion, o pre auditor del
sistema de la calidad por el organismo certificador, seguida por medidas de

correccion (en caso necesario)

¢ Auditoria de total cumplimiento por el organismo certificador y concesion del

certificado (en caso de aprobado)

e Diversas auditorias intermedias, de escala mas limitada.

El proceso fue lento, al inicio se empezaron a tener ciertas discrepancias con el
personal porque al hablar de calidad decian: “bueno, si van a implantar la calidad
cuanto me van a pagar de mas... si va a ser calidad, requerimos una posicion

mejor™’.

Ante tal actitud, el trabajo de la Presidencia, por conducto de la Direccion
de Desarrollo Organizacional, fue hacer conciencia que realmente la calidad esta
intrinseca en las personas, se debe dar en sus actividades cotidianas, es su modo de
vida, no solamente de trabajo, porque ésta no es exclusiva de un sistema de calidad.
Es por ello que la tarea fundamental consistia en adecuar ciertos métodos a lo que
se hacia; con ello, ahora se sabe lo que es un servicio con calidad haciendo hincapié

gue la calidad no es privativa de una norma.

El Tribunal empezé a trabajar el Sistema de Calidad en agosto de 1999, esto con
autorizacion del pleno, fue una ardua tarea porque en el Estado no existia; es decir,
no habia instituciones certificadas. Recordemos que la Norma ISO 9001 estaba
basada practicamente a la industria, entonces el implementarla o apegarla a una

institucion de servicios fue realmente muy complicado.

%" Entrevista realizada a la Directora de Desarrollo Organizacional del H. Tribunal Superior de Justicia
del Estado de Hidalgo, LAE. Maria Guadalupe Lara Gutiérrez.
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AuUn y con los inconvenientes descritos, de agosto a mayo de 2000 se hicieron todos

los trabajos y, finalmente en este Ultimo mes se logra la certificacion (ver imagen 7)

Imagen 7. Certificado de Calidad ISO 9001:2000 entregado al H. Tribunal Superior de Justicia del
Estado de Hidalgo.

Con lo obtenido, el Tribunal Superior de Justicia fue punta de lanza en el Estado para
que de ahi la Secretaria de Educacién Publica, Gobierno del Estado, los Institutos
Tecnologicos, Universidades Tecnolégicas (la de Tulancingo, la de Tula) INEGI, la
Secretaria de Industria y Comercio Estatal, entre otras, obtuvieran también un
certificado basado en la norma de calidad ISO 9001 y 9002, para todo ello fue

determinante el hecho de que el Tribunal Superior se certificara.
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Con acuerdo del Pleno, en mayo de 2000 se certifican bajo la Norma 1SO 9002
version 94, la Presidencia, Secretaria General, Contraloria y la Secretaria Particular.
Originalmente el proyecto era a todo el H. TSJEH pero viendo la dimension asi como
los aspectos que se tenian en contra y dado el compromiso de Presidencia y demas
areas de control y de gestion, se optd por esas cuatro areas a nivel de ejemplo y a
nivel de estrategia. En el afio 2001 se hace la ampliacion de la certificacion a las
Salas Penales, Civiles y Familiares, el Fondo Judicial de Desarrollo y Estimulos,
Oficialia de Partes, Archivo del Poder Judicial, Oficialia Mayor, las Direcciones de
Administracion y Finanzas, Recursos Humanos y Desarrollo Organizacional. En el
afio 2002 se incluyeron cinco Juzgados Civiles y dos Familiares del Distrito Judicial
de Pachuca. Durante 2003 se realiz6 la transicion a la Norma 9001:2000 vy
finalmente, en el mes de febrero 2004, el Instituto de Profesionalizacion e
Investigaciones Juridicas, el Juzgado Sexto Civil, y la Direccidbn de Servicios
Generales, y en 2005 el Juzgado Tercero Familiar, de reciente creacion, siendo a la

fecha un total de 27 areas certificadas.

El lograr la re certificacion fue un trabajo muy intenso tanto para la Direccibn como
para el personal ya que primero se estaba manejando una norma con veinte criterios
y se hace el cambio a una en la que solamente ocho puntos se documentan. Fue
practicamente rehacer el sistema en su totalidad, lo cual se pudo lograr porque la
nueva version de la norma no pedia que se cambiara todo el sistema en un sélo
paso, lo que indicaba que se podia ir trabajando por partes. Lo anterior habla del
éxito que ha tenido el Tribunal, el cual radica principalmente en el personal, aunque
también fue determinante el liderazgo de la presidencia y el interés puesto para

brindar dentro de la institucién un servicio con calidad al publico que lo requiera.
El obtener la certificacién no fue tarea facil, pero a pesar de ello, el compromiso fue

cumplido, aun asi, a continuacion se enumeran algunos aspectos que tienen

trascendencia dentro de la misma:
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4.2 EL SISTEMA DE CALIDAD®®

En este apartado, revisaremos el Sistema Administrativo de Calidad (SAC), mismo
que fue empleado en el Tribunal con motivo de la certificacion 1SO 9001:2000, el
cual, ademas de ser un modelo de gestiébn que cumple con una norma internacional,
tiene el proposito de mejorar la administracién en la imparticion de justicia, pues es

un instrumento de apoyo a la funcion sustantiva de la institucion.

Como ya vimos en el Capitulo I, el TSJEH tiene una estructura organizacional bien
definida, ello con base a la misién y a la visiébn que tiene implementados la propia
institucion, con los cuales se establece la politica de calidad misma de la que

emanan los siguientes objetivos de calidad:

—-——.___________'H =
...__,..--‘-...u-r-"'""'"_r- --"--..__h..
o

A INSTITUCION e

b s

>4 (TSJEH) a9

o~
r

/ Usuario Reducir_ el tiempo de espera para

/ proporcionar informacion al usuario.

/ Feproducir las mejores practicas
3
/ Servicio identificadas por el usuario en la 1
prestacion del servicio.

[
\ Desarrollar y mantener la _
\ Personal competencia del personal  para f
\ elevar la calidad en el desempefic /

de las funciones asi como mejorar
el ambiente de trabajo para

asegurar la calidad en el servicio.

Se define al SAC como un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y

controlar los procesos administrativos de imparticiobn de justicia en lo relativo a la

% En la revision efectuada el 24 de octubre de 2005 al Manual Administrativo de Calidad se cambia el
nombre de “Sistema Administrativo de Calidad” por el de “Sistema de Gestion de la Calidad”, entre
tanto, el documento de mayor jerarquia del Sistema ahora se denomina “Manual del Sistema de
Calidad”.
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calidad. Su proposito es proporcionar el marco de referencia para la mejora continua
con el objeto de incrementar la probabilidad de satisfaccion del usuario, darle mayor

confianza y, a nivel institucional, tener una mejor imagen ante la sociedad™.

Debido a las revisiones constantes efectuadas al Manual Administrativo de Calidad,
la Presidencia, por conducto de la Direccion de Desarrollo Organizacional, el dia 24
de octubre de 2005 asume la decision de cambiar el nombre del documento de
mayor jerarquia del sistema, titulandolo ahora “Manual del Sistema de Calidad”
empleando con ello el “Sistema de Gestion de la Calidad” (SGC) en vez del “Sistema
Administrativo de Calidad”; el cual, aunque en el fondo no sufri6 grandes
transformaciones, en razon de que las actividades no presentaron cambios, viene a
reformar en teoria el documento rector, mismo que define como SGC al “conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

160

calidad™" definicidbn que en la practica se encuentra complementada con la del SAC.

El alcance del SGC es “El servicio de audiencia, atencion, orientacion y seguimiento
de trdmites y asuntos solicitados por la sociedad, competencia de la Primera y

»61

Segunda Instancia™" regulado por la Politica de Calidad (ver punto 3.2.3 del presente

trabajo).

La Norma I1SO 9001:2000 tiene un enfoque basado en procesos® (ver punto 5.1.1)
por lo que primeramente se identificaron aquéllos a través de los cuales se lleva a
cabo la imparticién de justicia, asi como los que funcionan de apoyo, clasificandolos

en:

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Auditores Internos bajo la Norma
ISO 9001:2000, septiembre de 2004, pag. 11.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual del Sistema de calidad, Seccion: 1,
octubre de 2005, pag. 15.

%1 Op. Cit. P4g. 16.

2 PROCESO. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. Concepto tomado de la secciéon 3 “Términos y
Definiciones”, del manual del Sistema de Calidad, pagina 19.
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A) Procesos Vitales: Primera Instancia (Juzgados Civiles y Juzgados

Familiares) y Segunda Instancia (Salas Civil y Familiares y Salas Penales)®.

B) Procesos de Apoyo: Eficacia del SAC (Presidencia, Contraloria y Desarrollo
Organizacional), Control Documental (Desarrollo Organizacional), Acciones no
Conformes (Desarrollo Organizacional), Auditorias Internas (Desarrollo
Organizacional), Revision del SAC (Desarrollo organizacional), Enlace
Usuario-Institucion (Presidencia, Secretaria General, Secretaria Particular y
Oficialia de Partes), Automatizacion y Sistematizacion de la Informacion
(Informatica), Gestion de Recursos (Oficialia Mayor, Recursos Humanos,
Administracion y Finanzas, Instituto de Profesionalizacion, Servicios Generales
y Fondo Judicial), Manejo, Almacenamiento y Conservacion de la
Documentacion (Archivo), Tramitacion de Ordenes Judiciales y Monetarias
(Fondo Judicial), Comunicacion (Presidencia y Desarrollo Organizacional),
Mejora Continua (Desarrollo Organizacional) y Recepcion y Tramitacion de

Documentos (Secretaria General e Informatica)®.

La secuencia e interaccion de los procesos antes mencionados se encuentra
esquematizado en el Diagrama de Procesos®™. Sin olvidar que en un proceso

pueden relacionarse una o varias areas.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Formacién de Auditores Internos
bajo la Norma ISO 9001:2000, Septiembre de 2004, pag. 12.
64 [t

Ibidem.
% Este Diagrama muestra la actividad de la Institucion como procesos interrelacionados y
estructurados para mantenerse en un ciclo me mejora continua (circulo DEMING)
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4.2.1 Estructura documental del Sistema de Calidad

Al SGC lo soportan una serie de documentos internos que indican el qué, como,
cuando, quién y con qué se van a realizar las actividades encaminadas a cubrir las
expectativas del usuario y los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 (ver capitulo

cinco) De igual forma incluye documentos externos.
Documentos internos: Todos aquellos que emanan del SGC.

Documentos externos: Son los emitidos por organismos ajenos a la Institucion y al
SGC, pero que son utilizados como referencia para el adecuado cumplimiento de las

funciones.

La estructura documental del sistema, queda esquematizada de la siguiente manera:

NIVEL |

NIVEL Il

NIVEL Il

NIVEL IV

NIVEL V

IMAGEN 8. Estructura Documental del Sistema. Fuente: Manual del Sistema de Calidad del H.
Tribunal Superior del Estado de Hidalgo.
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NIVEL |

Manual del
Sistema de
Calidad

Es el documento de mayor jerarquia en el Sistema de Calidad y
establece la politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Vision y
Misién que deben aplicarse en el desarrollo de toda actividad,
ademas de contener los lineamientos necesarios para administrar
la calidad y cumplir las expectativas del usuario.

NIVEL Il

Procedimientos
Generales

Engloban actividades de aplicacién para dos o mas areas.

Instructivos de
Operacion

Describen actividades estructuradas para cada area en particular.

Registros de

Evidencia objetiva del trabajo realizado que permite confirmar la

Calidad congruencia de lo realizado y lo documentado.
Formatos y Dan la descripcion de la informacion que debe contener cada
Guias de campo o espacio de los formatos.
Llenado
NIVEL Il
El modelo de la planificacion del TSJEH se denomina “Despliegue
Modelo de de las expectativas del usuarioc” y es la guia para el
Planificacion da |establecimiento de los Objetivos de la Calidad, la especificacion
la Calidad de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los Objetivos de la Calidad.
Modelo de Es el establecimiento de estrategias para aumentar la satisfaccion

Mejora Continua

de los usuarios y de las partes interesadas.

NIVEL IV

Manual de
Politicas

Conjunto de instrumentos que establecen lineamientos basicos
orientados al Iogro de la Mision, Vision y Objetivos de Calidad.

NIVEL V

Marco Legal y
Normas

Cuerpo de leyes mediante las cuales se regula la funcion del
TSJEH, las cuales son la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, Constitucion Politica del Estado Libre vy
Soberano del Estado de Hidalgo, y leyes que de ellas emanen.

FUENTE: Manual del Sistema de Calidad del H. TSJEH.
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CAPITULO 5
DESCRIPCION Y ADECUACION DE LA NORMA ISO 9001 EN EL TRIBUNAL
SUPERIOR DE JUSTICIA EN EL ESTADO DE HIDALGO

=

5.1 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD®®

Conducir y operar una organizacion en forma exitosa requiere ser dirigida y

controlada en forma sistematica y transparente.

Los principios de gestion de la calidad pueden utilizarse por la Direccibn como un
marco de referencia para guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la

mejora del desempenio.

Son ocho los principios que, en forma conjunta, pueden constituir la base para la

mejora del desempefio y la excelencia de una organizacion.

Enfoque al usuario

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistema para la gestion.
Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

© N o 00k~ W NP

Relaciones mutuamente beneficiosas con el usuario.

Principio 1. Enfoque al usuario.
Se deben comprender las necesidades actuales y futuras de los usuarios y

esforzarse por satisfacerlas.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Formacién de Auditores Internos
bajo la Norma 1SO 9001:2000, septiembre de 2004, pags. 20-22.
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Principio 2. Liderazgo
Es responsabilidad de los titulares crear y mantener un ambiente interno adecuado

para que el personal llegue a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos.

Principio 3. Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total

compromiso posibilita que sus actividades se apliquen en beneficio de la institucion.

Principio 4. Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados de como un sistema

contribuye a la eficacia y eficiencia de la institucion en el logro de sus objetivos.

Principio 6. Mejora continua
La mejora continua en el desempefio global de la institucion debe ser un objetivo

permanente de ésta.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para latoma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Principio 8. Relacibn mutuamente beneficiosa con el proveedor
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
De los Principios mencionados, resalta el Principio Basado en Procesos, ello sin la

intencion de restarle importancia a los ya acotados, es por lo que se analiza mas a

fondo el tema en cita.
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5.1.1 Enfoque Basado en Procesos

La norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que una institucion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos y
gue se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado

de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la institucion, junto con la
identificacion e interacciones de éstos, asi como su gestion, puede denominarse

como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que

proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema, asi
como sobre su combinacion e interaccion. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza
dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso; y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas®’.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos se muestra en

la imagen 9, donde se aprecia que los usuarios juegan un papel significativo para

®” Op. Cit. P4ag. 30.
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definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion de
ellos requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del mismo

acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos.

Mejora continua del sistema de
gestidn de la calidad

AT » Responsabilidad | Clientes

de la
direccion

Clientes

= ™
Gestian de los ’ Medician

4 Satisfaccian

FECUrs0s analisis

Fealizacian

\"ldel producto

— » Artividades gue aportan wvalor
& Flujode informacion

Producta J*

Hequisitos

IMAGEN 9. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Fuente: Manual de
Auditores Internos bajo la Norma ISO 9001:2000.

Puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como “Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA Puede describirse brevemente como:
Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.
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Verificar: realizar el seguimiento y la mediciobn de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar
sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

5.2 TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos siguientes se han cambiado para realizar una interpretacion acorde a lo

gue es la aplicacion de la norma en el sector publico.

producto -~ proveasdor -+ Cliente

Seryicio Lorganizacion » Usuario

El término “producto” se traduce como “servicio” puesto que lo que brinda el TSJEH,
al igual que cualquier otra entidad gubernamental, es un servicio publico, el cual
consiste en impartir justicia®; el “proveedor” pasa a ser la propia “organizaciéon” en
virtud de que es ella la que proporciona todos los elementos para poder brindar el
servicio y, finalmente, el “cliente” es conocido como “usuario”, porque como individuo

acude a solicitar el servicio que proporciona la institucion.

Con relacién en este apartado, el propio Manual de Gestion de Calidad establece
una tabulacion con los términos y definiciones empleados por la Norma, para tal

efecto es necesario remitirse al anexo numero 2 de la presente investigacion.

% para mayor abundamiento, remitirse al punto 3.2.1 de la presente investigacion, en el cual se
menciona la Mision del H. TSJEH:
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5.3 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000

El disefio y desarrollo de la norma ISO 9001:2000 proporciona mas alla de la
certificacion, un enfoque estructurado hacia el progreso, mayor seguridad en la
satisfaccion, no soélo de los usuarios, sino de todos los involucrados en la

organizacion como son los empleados y la sociedad en su conjunto.

La norma sefiala los requisitos que pueden ser utilizados por una organizacion para
aumentar o cumplir la satisfaccion del usuario, los requisitos establecidos por ésta y

por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables
La norma pretende:

1. Obtener el compromiso de la alta direccion,

2. ldentificar los procesos de trabajo y su interaccion,

3. Asegurar que la organizacion dispone de los recursos necesarios para operar

SUS Procesos,

4. Asegurar que se tienen procesos para la mejora continua de la eficacia del

sistema de gestion de calidad,

5. Asegurar el seguimiento de la satisfaccién de los usuarios®.

% H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Formacién de Auditores Internos
bajo la Norma 1SO 9001:2000, septiembre de 2004, pags. 16 y 17
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La base de la estructura de la norma contiene dos apartados, los cuales son:

Estructura de la Norma IS0 9000

,{\"\IOS:. 1. Objetivo v campo de aplicacidn

L
..E < 2. Referencias normativas.

)

Q

%@d 2. Terminos y definiciones.

(
b\es 4 Sistema de Gestidn de la Calidad.
0\' o
b 5. Responsabilidad de la Fresidencia.
'(' < 6. Gestidn de los recursos.
7))
-Realizacidn del servicio.
% 7. Realizacién del servici
%edv 8. Medicidn, analisis y mejora.

Del criterio 0”° al 3 no son auditables, sélo se toman como referencia para presentar
la introduccién sobre la Institucion, mision y vision institucionales, se delimita el
alcance de las actividades sujetas a certificacion y las normas aplicables en la

implantacion del Sistema.

" Para la Norma I1SO 9001:2000 el criterio “0” corresponde a la introduccién de la misma.
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5.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En esta seccién se especifica cdmo se documenta, implementa y mantiene el
sistema bajo los requisitos de la Norma; para tal efecto, cabe recordar el concepto de
PROCESO el cual, segun lo maneja el Manual de Gestion de la calidad, es el
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

5.4.1 Interpretacion

La institucion existe para transformar entradas (peticion del usuario) en salidas
(acuerdo o sentencia), que son entregados al usuario, y al hacer esto, agregan valor.
Lo cual se logra gracias a una serie de procesos interrelacionados. Para tal efecto la
institucion ha distinguido cuales son las actividades clave que afectan su habilidad
para lograr un servicio que cumpla con las expectativas del usuario y los
estatutarios/regulatorios; estos procesos deben entonces ser controlados vy

gestionados.

Asimismo, el objetivo fundamental es lograr servicios consistentes via un sistema
documentado, sin caer en lo “burocréatico”; por lo que la norma da flexibilidad al
respecto y cita solamente seis puntos especificos donde un procedimiento escrito es

obligatorio: control de documentos, control de registros, auditoria interna, control de

producto no_conforme, accién correctiva y accién preventiva’™. Sin embargo, es

necesario proveer evidencia de que los procesos son gestionados, pero en muchos
casos esto puede ser en forma de datos y registros, sin la necesidad de un

procedimiento documentado.

™ H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Formacién de Auditores bajo la
Norma ISO 9001:2000, septiembre de 2004, pag. 37.
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5.4.2 Transcripcion de la Norma

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.

La organizacion debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacién a través de la organizacion;

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse

C) de que tanto la operacion como el control de estos procesos
sean eficaces;
Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion

d) necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos;

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos
procesos; e

f) Implementar Ig_s acciones _necesarigs para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, debe asegurarse de
controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos debe estar identificado
dentro del sistema de gestion de la calidad.

Requisitos de la documentacién

GENERAL IDADES :;]ill(jlicr)f:umentacién del Sistema de gestion de la Calidad debe
a) Declaraciones documentales de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad.
b) Un manual de Calidad.
C) Los procedimientos documentados requeridos en la norma.
Los documentos necesitados por la Organizacibn para
d) asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.
e) Los registros requeridos por la norma internacional.
MANUAL DE La Organizacion debe establecer y mantener un Manual de
CALIDAD Calidad que incluya:
a) El alcance de sistema de gestiéon de la calidad, incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
b) Los procedimientos documentados estadisticos para el sistema
de gestion de la calidad o referencia a los mismos.
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c)

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema
de gestion de la calidad.

CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de calidad
deben controlarse. Los registros son un tipo especial de
documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos
citados en la propia norma.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para.

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su

a) L,
emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente.
c) Ase_,'g_urarse de que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos.
d) Asc_egurarse de que las versione_s pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.
e) Asc_egurarse_ de__que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables.
f) Asegurarse de que se if:ier)tific_an los documentos de origen
externo y se controla su distribucion.
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
g) aplicarles una identificacibn adecuada en el caso de que se
mantengan por cualquier razon.
Los registros deben establecerse y mantenerse para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
CONTROL DE como de la operacion eficaz del sistema de gestion de calidad
REGISTROS '

Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el
tiempo de retencién y la disposiciéon de los registros.

FUENTE: Manual de Formacion de Auditores bajo la Norma ISO 9001:2000.
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5.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Hace referencia al compromiso que tiene la Presidencia para:

a) El mantenimiento y mejora contintia del Sistema de Gestion de la Calidad.
b) la emisidn y difusion de la Politica de Calidad.
c) de proporcionar los recursos necesarios y

d) de hacer una revisién periédica del mismo.

Estas actividades no son exclusivas de la Presidencia, se comparten con los titulares
de area y con quines intervienen en las diversas actividades. Al mismo tiempo,
aborda la responsabilidad y autoridad que tiene cada area del H. Tribunal para con el
Sistema.

5.5.1 Interpretacion

Toda esta seccion tiene la intencion de reforzar la necesidad de liderazgo en la
eficacia del Sistema de Gestidén de la Calidad, y de definir el rol, responsabilidad y
autoridad de la Alta Direccion, entendiendo por ello a la maxima autoridad de la
Institucion y a aquellos que le reportan directamente. Lo cual esta directamente
relacionado con el principio de Gestion de Calidad: “Liderazgo”.

Se requiere que la Alta Direccion:

a) Demuestre su compromiso. No es aceptable el simplemente firmar la politica

de calidad y delegar el resto a su representante ante el SGC.

b) Se asegure que el personal de la institucion entiende las necesidades y

expectativas de los usuarios.
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d)

f)

9)

h)

5.5.2

Defina una politica de calidad que relacione las necesidades de la institucion
y de los usuarios, con un compromiso claro hacia la mejora continua y que los

objetivos de calidad se puedan establecer y ligar a su logro.

Establecer objetivos de calidad alineados a la politica y que se pueda

determinar si se han cumplido o no.

Realice una planificacion para asegurar que los recursos y metodos

necesarios estan disponibles.

Establezca la autoridad y responsabilidad de todos los miembros de la

institucion.

Nombre un representante para asegurar la implantacion y mantenimiento del
SGC.

Realice revisiones periddicas con la intencidbn de monitorear el uso y utilidad

del SGC, que todos los aspectos claves estén cubiertos y el grado en el cual

la politica y objetivos se han cumplido.

Transcripcion textual de la norma

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso con la Direccidn

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia:
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Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer

a) tanto los requisitos del cliente como los legales vy
reglamentarios;

b) Estableciendo la politica de la calidad;

C) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,;

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion; y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente

Politica de Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

a) Es adecuada al propoésito de la organizacion
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de

b) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad,

c) Propo_rcipna un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de la calidad;

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion; y

e) Es revisada para su continua adecuacion.

Planificacion

Objetivos de la
Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de
la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad.

Planificacion del

La alta direccién debe asegurarse de que:

SGC
La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza
a) con el fin de cumplir los requisitos citados por la norma, asi
como los objetivos de la calidad; y
b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad

cuando se planifican e implementan cambios en éste.

Responsabilidad, Autoridad Y Comunicacién

Responsabilidad y
Autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades
y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

Representante de
la Direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion
quien, con independencia de otras responsabilidades, debe
tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
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Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen

a) los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad;

b) Infor_rpar ala altz_a direccién sobrg el deser_npeﬁo del _sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora; y

0) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion
Interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacién apropiados dentro de Ia
organizacion y de que la comunicacion se efectla
considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Revisién por la Direccion

Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el
sistema de gestion de la calidad de la organizacion, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluaciéon de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

Informacion para

La informacién de entrada para la revision por la direccion debe

la revision incluir:
a) Resultados de auditorias,
b) Retroalimentacion del cliente;
c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto;
d) Estado de las acciones correctivas y preventivas;
e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;
f) Ca_mbios gue podrian afectar el sistema de gestiéon de la
calidad; y
9) Recomendaciones para la mejora.
Resultados de la |Los resultados de la revision por la direccion deben incluir
revision todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos;
b) Lz_i mejora del producto en relacion con los requisitos del
cliente; y
c) Las necesidades de recursos.

FUENTE: Manual de Formacion de Auditores bajo la Norma ISO 9001:2000.
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5.6 GESTION DE LOS RECURSOS

Este criterio menciona cémo la Institucion planifica y proporciona los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema y cémo se
determina la competencia, toma de conciencia y formacién de todo el personal
juridico-administrativo y como los titulares de cada éarea identifican y solicitan los

recursos necesarios.

5.6.1 Interpretacion

Para operar eficientemente, se deben asignar los recursos para establecer y
mantener al SGC y buscar la satisfaccion del usuario, los cuales se deben planear,
asignar y revisar periodicamente. Aqui se incluyen los recursos humanos,
habilidades especializadas, recursos tecnolégicos y financieros; ademas de los
destinados para llevar a cabo auditorias internas, acciones correctivas, revisiones,
etc., se debe considerar la complejidad e interaccion de los procesos asi como las

habilidades y experiencia necesaria para su ejecucion exitosa.

Los recursos humanos se deben planear y actualizar segun sea necesario, a modo
de cumplir con los requisitos del SGC esto incluye la definicion de necesidades,
reclutamiento, desarrollo de competencias y evaluaciones periddicas. La instituciéon
debe comparar la competencia actual de su personal con la requerida para cumplir
con la politica de calidad y objetivos, se debe planear e implementar un desarrollo
apropiado del personal para cubrir la brecha, esto tradicionalmente se puede hacer

con capacitacion.

Se debe asegurar que existe la infraestructura adecuada para lograr la conformidad

del servicio. La norma define la infraestructura como “sistema de instalaciones,

nf2

equipos y servicios necesarios para la operacion de una organizacion”'c, esta va a

variar dependiendo de la naturaleza del servicio que ofrece la institucion, pero en

"2 H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual del Sistema de Calidad, Seccién: 5,
Octubre de 2005, pag. 36.
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términos generales se refiere a: oficinas, redes de computadoras, sistemas de

informacién, sistemas de seguridad, entre otros.

También es importante asegurar que la institucion ha identificado los aspectos de

ambiente de trabajo que pueden afectar la calidad del servicio y ha definido los

parametros apropiados para su control. Estos aspectos también pueden variar pero

en general son: ventilacion, iluminacion, areas de trabajo suficientes, satisfaccion de

los empleados y ambiente de trabajo 6ptimo’>.

5.6.2 Transcripcion de la Norma

GESTION DE LOS RECURSOS

Provision de Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia; y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos

Recursos Humanos

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas

Competencia, toma
de concienciay

La organizacion debe:

formacién

a) Detgrminar !a competencia neces_aria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la calidad del producto;

b) P.roporcionar ‘formacic')n o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades;

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
Asegurarse de que su personal es consiente de la pertinencia

d) e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad; y

e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,

habilidades y experiencia.

"® Op. Cit. P4gs. 36 y 37
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Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software); y
c) Servicios de apoyo tales (como transporte 0 comunicacion)

Ambiente de Trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

FUENTE: Manual de Formacion de Auditores bajo la Norma ISO 9001:2000.

5.7 REALIZACION DEL PRODUCTO

Este criterio trata de como se hace la planificacion para la realizacién del producto,
cuales son los procesos que lo tiene a su cargo, la determinacién de sus requisitos,
coémo se mantiene la comunicacién con el usuario durante la prestacion del servicio y
de la preservacion de la documentacion entre otros aspectos solicitados por la

Norma.
5.7.1 Interpretacion
La intencion de este aspecto es:

a) Que se indiguen, a través de la planificacion de la calidad, los procesos y
actividades necesarios y que estén definidos, implementados y controlados,
de manera que el servicio sea conforme con los requisitos,

b) Que el SGC esté con el enfoque de gestion de proceso, incluyendo el

establecimiento y seguimiento de las metas de los procesos para asegurar

gue cada proceso clave es realizado de acuerdo a lo esperado.
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c)

d)

f)

9)

h)

j)

K)

Que se identifiqguen las entradas necesarias y los resultados requeridos.

Los recursos necesarios (infraestructura, ambiente de trabajo, capacitacion,

informacion, etc.) son asignados segun se identifiquen.

La medicién y seguimiento de los procesos se realiza de acuerdo a lo
planeado y se mantienen los registros de las mediciones del control de

proceso Yy resultado.

Que donde ocurran no conformidades, o donde los resultados muestren una
tendencia no favorable, se deben tomar acciones de seguimiento para
asegurar que los procesos continian cumpliendo los requisitos.

Que se tenga un enfoque global de Planear — Hacer — Verificar- Ajustar.
Asegurar que las necesidades y expectativas de los usuarios con relacion al
servicio, estan claramente entendidos por todo el personal, con el objeto de

lograr su satisfaccion.

Que la organizacién tiene la habilidad y capacidad de cumplir con los

requisitos definidos en el servicio.

Que estan establecidos canales de comunicacion entre el usuario y la

institucion, y que son efectivos.

Que el control sobre las compras y proveedores es apropiado al impacto de

los articulos o servicios comprados.

Que existe una adecuada conservacién, manejo y preservacion de los

documentos necesarios para la prestacion del servicio.
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5.7.2 Transcripcion de la Norma

REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion de la realizacidon del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizaciéon del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) La nec_esidad de establecse_r procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto;
Las actividades requeridas de verificacion, validacion
c) seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el
producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo; y
d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia

de que los procesos de realizacion y el producto resultante
cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.

Procesos relacionados con el cliente

Determinaciéon de los

requisitos L o
: La organizacion debe determinar:
relacionados con el
producto
Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
a) requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma;
Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios
b) para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido;
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto; y
d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los
requisitos
relacionados con el
producto

La organizacion debe revisar los requisitos con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo
envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en ISO contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:
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a) Estan definidos los requisitos del producto;

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato o pedido y los expresados previamente; y

c) La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente
sea consiente de los requisitos modificados.

Comunicacion con el | La organizacion debe determinar e implementar disposiciones
cliente eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a:
a) La informacién sobre el producto;
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones; y
c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Disefio y Desarrollo

La organizaciéon debe planificar y controlar el disefio y
desarrollo del producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion
debe determinar:

Planificacion del
disefio y desarrollo

a) Las etapas del disefio y desarrollo;

b) La revision, verificacién y validacidén, apropiadas para cada
etapa del disefio y desarrollo; y

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y

desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una
asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificaciébn deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida
gue progresa el diseio y desarrollo.

Elementos de Deben determinarse los elementos de entrada relacionados
entrada para el con los requisitos del producto y mantenerse registros, estos
disefio y desarrollo |elementos de entrada deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) La informacién proveniente de disefios previos similares,
cuando sea aplicable; y

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los requisitos deben
estar completos, sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.

Resultados del
disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse
de tal manera que permitan la verificacion respecto a los
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elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el

) disefio y desarrollo;

b) Proporci_gnar informac_ig’m apropi_ada para la compra, la
produccion y la prestacion del servicio;

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto; y

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales

para el uso seguro y correcto.

Revision del disefio

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones
sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo

y desarrollo planificado:
a) Evaluar la papacidad_ Qe los resultados de disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos; e
b) Identificgr cualquier problema y proponer las acciones
necesarias.

Los participantes en dicha revisiones deben incluir representantes de la funciones
relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion

necesaria.

Verificacion del
disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio
y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de
la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria.

Validacion del
disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado para asegurarse de que el producto
resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Siempre que sean factibles, la validacion debe completarse
antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de
cualquier accion gue sea necesaria.

Control de los
cambios del disefio y
desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y
deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. La revision de los cambios en las
partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion gue sea necesaria.
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Compras

Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y
alcance de control aplicado al proveedor y al producto
adquirido debe depender del impacto del producto adquirido
en la posterior realizacion del producto o sobre el producto
final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funciébn de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas.

Informacién de las

La informacion de las compras debe describir el producto a

compras comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos;
b) Requisitos para la calificacion del personal; y
C) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe

asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

Verificacion de los
productos
comprados.

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion
u otras actividades necesarias para asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados. Cuando la organizacién o su cliente quieran
llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor,
la organizacion debe establecer en la informacién de compra
las disposiciones para la verificacion pretendida y el método
para la liberacion del producto.

Produccion y prestacién del servicio

Control de la
producciéony de la
prestacion del

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y
la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

servicio
a) La disponibilidad de informacion que describa las
caracteristicas del producto;
b) La disp_onibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario;
c) El uso del equipo apropiado;
d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y

medicion;
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La implementacion del seguimiento y de la medicion; y

f)

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega.

Validacién de los
procesos de la
producciény de la
prestacion del
servicio

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccién
y de prestacion del servicio donde los productos resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el
que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después
de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio. La validacion debe demostrar la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable:

Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los

) procesos;
b) La aprobacion de equipos y calificacion del personal;
C) El uso de métodos y procedimientos especificos;
d) Los requisitos de los registros; y
e) La revalidacion.
e Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el
Identificacion y . ;
o producto por medios adecuados, a través de toda la
trazabilidad

realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y registrar la
identificacién Unica del producto.

Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o
estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe
identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que
son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o
incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun
otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser
registrado y comunicado al cliente.

Preservacion del
producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto
durante el proceso interno Yy la entrega al destino previsto.
Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe
aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.
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Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los
dispositivos de medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados. La organizacién debe
establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién pueden
realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:

Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de
su utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables
a) a patrones de medicion nacionales o internacionales; cuando
no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada
para la calibracién o la verificacion;

b) Ajustarse o reajustarse seguln sea necesario;

C) Identificarse para poder determinar el estado de calibracion;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado
de la medicién; y

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la

manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estda conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la
calibracién y la verificacion.

Debe conformarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y conformarse de nuevo cuando sea necesario.

FUENTE: Manual de Formacion de Auditores bajo la Norma ISO 9001:2000.
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5.8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Para demostrar la conformidad del servicio y del propio Sistema de Gestién de la
Calidad y mejorar continuamente su eficacia, el Tribunal planifica e implementa el
proceso de “Seguimiento, medicién, analisis y mejora”, lo cual queda de
manifiesto en el “Diagrama General del Proceso”. Son sujetos a este proceso los
datos derivados de: acciones correctivas, acciones preventivas, auditorias, producto

no conforme, medicion de los procesos, servicio y producto.

Dependiendo del resultado del analisis de datos, se realizan propuestas de mejora o
se levantan acciones correctivas o preventivas, que mas delante se mencionan como

procedimientos generales.

5.8.1 Interpretacion

La institucion debe planear el modo en el cual verifica, mide, analiza y mejora sus
procesos. El énfasis esta en demostrar la conformidad del servicio y la eficacia del
SGC. Aunque la eficiencia debe ser importante para cualquier organizacion, es la
eficacia el requisito de la ISO 9001:2000.

EFICACIA = Extension en la cual las actividades planeadas son realizadas y

logrados los resultados planeados’™.

EFICIENCIA = Relaciéon entre los resultados logrados y los recursos

utilizados™.

Esta medicion, analisis y mejora incluye el tipo, localizacion, tiempo y frecuencia de
monitoreo o medicion de cada proceso y el método de registro empleado y la

necesidad de emplear métodos estadisticos.

™ Op. Cit. Seccion: 3, pag. 18.
" Ibidem.
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Se requiere que la institucion:

a)

b)

d)

f)

Lleve a cabo el monitoreo de informacion relacionada con la percepcion del

usuario de si la institucién cumple o no sus requisitos.

Realice auditorias internas usando metodologias claramente definidas para
evaluar el ciclo Planear —Hacer —Verificar — Ajustar y demostrar la eficacia del
SGC.

Dar la confianza de que los procesos de realizacion del servicio son capaces
de producir servicio conforme y de que los otros procesos dentro del SGC

demuestren su capacidad continua de lograr varios objetivos asociados.

Promueva la filosofia de mejora continua e incremente la habilidad para

cumplir los requisitos.

Identifique las tendencias en su servicio y proceso, que la ayuden a tomar

acciones antes de que ocurra una no conformidad, a modo de prevenirla.

Que una vez ocurrida una no conformidad, se tomen las acciones necesarias

para corregirla.
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5.8.2 Transcripcion de la Norma

MEDICION, ANALISIS Y MEJOR

Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto;

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
calidad; y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Seguimiento y Medicion

Como una de las medidas del desempeiio del sistema de
gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el
Satisfaccién del seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del

cliente cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha informacion.

La organizacion debe llevar a cabo, a intervalos planificados,
Auditoria interna |auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de
la calidad:

Es conforme con las disposiciones planificadas con los
requisitos de esta norma internacional y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion; y

a)

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos
para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y
para mantener los registros.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que
se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion
de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
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La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados. Cuando no se alcancen los

Seguimiento y
medicion de los

procesos resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse
de la conformidad del producto.

La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las

Seguimiento y caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
medicion del requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
producto apropiadas de los procesos de realizacion del producto de

acuerdo con las disposiciones planificadas.

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la (s) persona (s) que autoriza (n) la liberacion del producto.

La liberaciéon del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo hasta
gue se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
gue sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando
corresponda, por el cliente.

Control del Producto no Conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
Autorizando su uso, liberaciébn o aceptacion bajo concesion

b) por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente; y

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién

originalmente previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas respecto a los
efectos, o0 efectos potenciales, de la ho conformidad.

Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad. Esto debe
incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera
otras fuentes pertinentes.
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El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente;
b) La conformidad con los requisitos del producto;
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
c) productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas; y
d) Los proveedores.

Mejora

Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica
de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.

Accibén correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa
de no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los

2) clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la neceside_ld de adoptar acciones para asegurarse de
gue las no conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas; y

f)

Revisar las acciones correctivas tomadas.

Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las
acciones de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a
los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la r_lecesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de
no conformidades;

C) Determinar e implementar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas; y

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

FUENTE: Manual de Formacion de Auditores bajo la Norma ISO 9001:2000.
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CAPITULO 6
RESULTADOS Y PERSPECTIVAS

g

Como hemos visto en los capitulos anteriores, el Tribunal Superior de Justicia del
Estado de Hidalgo, es una institucion publica, fruto constitucional de la divisién de
poderes, cuya funcién es la de impatrtir justicia; de la cual se ha revisado su evolucién
y desarrollo desde que se integré por vez primera en nuestro Estado, ademas de
revisar su estructura organizacional; de igual modo, se ha entrado en un apartado
muy importante que es la obtencién del Certificado de Calidad bajo la Norma I1SO
9001:2000. Corresponde ahora revisar los resultados que se han logrado con esta
certificacion, pero sobre todo, el saber las perspectivas que la Institucion tiene
planteadas para brindar un mejor servicio a la ciudadania hidalguense que se lo

demande.

6.1 ESTUDIO POBLACIONAL DEL ESTADO DE HIDALGO

Para entender la division que tiene nuestro Estado, en cuestion de Distritos
Judiciales, es necesario precisar la distribuciéon de Juzgados en Hidalgo, sefialando
la poblacion que cada Distrito contempla, seguin el Censo de Poblacion y Vivienda
elaborado por el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica en el afio
2000. Es por ello que, a continuacion se presenta el mapa de la Entidad Federativa
dividido por Distritos Judiciales; el cual se muestra por vez primera en el presente
trabajo ya que durante la elaboracion del mismo no se encontré fuente alguna que
presentara la imagen. Seguido del mapa, se observa una tabla en cuya primera
columna se muestra el Distrito Judicial seguido de los Municipios que lo integran y al

final la poblacién total que habita en el Distrito.
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6.1.1 Mapa del Estado de Hidalgo, dividido por Distritos Judiciales

Como se puede apreciar en la siguiente imagen, los ochenta y cuatro municipios que
conforman el Estado de Hidalgo se encuentran agrupados en diecisiete Distritos

Judiciales, los cuales se mencionan en el mismo.

DISTRITOS ! DiIsTRITOS
JSEEMEIAL ES DICIAL £5
I [ EEE
[ i;tannpan I Mi=cuishusls
I ~totonilco Bl Fachuca
I Husjutls - B Tenando de D.
B Huichapan 0 Pj:‘fu':a
1 t=micuilpan I _
[ Jacala [ Tulancingo
[ Metztitian [ Zacualtipan
[ Zimapan.

Imagen 10: Mapa del Estado de Hidalgo dividido por Distritos Judiciales.
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6.1.2 Poblacién total, por Distritos Judiciales, en el Estado de Hidalgo

Distrito Judicial Municipios Integrantes

Actopan

El Arenal, Francisco I. Madero, San Agustin Tlaxiaca,
Santiago de Anaya y San Salvador.

155535

Apan

Tepeapulco, Tlanalapa, Almoloya y Emiliano Zapata.

121462

Atotonilco el
Grande

Huasca de Ocampo y Omitlan de Juérez.

48753

Huejutla de
Reyes

Huautla, Huazalingo, San Felipe Orizatlan, Atlapexco,
Xochiatipan, Yahualica y Jaltocan.

246226

Huichapan de
Villagran

Chapantongo, Nopala de Villagran y Tecozautla.

95033

IXmiquilpan

Alfajayucan, Cardonal, Chilcuautla y Tasquillo.

141511

Jacala de
Ledezma

Chapulhuacan, La Mision, Pacula, Pisaflores y
Tlahuiltepa.

76846

Metztitlan

Juérez de Hidalgo, San Agustin Metztitlan y
Eloxochitlan.

35653

Molango de
Escamilla

Calnali, Lolotla, Tlanchinol, Xochicoatlan y
Tepehuacan de Guerrero.

102681

Mixquiahuala de

Juarez

Tlahuelilpan y Progreso de Obregon.

68042

Pachuca de
Soto

Epazoyucan, Mineral del Chico, Mineral del Monte,
Mineral de la Reforma y Zempoala.

342899

Tenango de
Doria

Agua Blanca de Iturbide, Huehuetla y San Bartolo
Tutotepec.

69438

Tizayuca

Villa de Texontepec, Tolcayuca y Zapotlan de Juareaz.

81531

Tula de Allende

Ajacuba, Atitalaquia, Tepetitlan, Tezontepec de
Aldama, Tetepango, Tlaxcoapan, Tepeji del Rio de
Ocampo y Atotonilco de Tula.

294481

Tulancingo de
Bravo

Acatlan, Acaxochitlan, Cuahutepec de Hinojosa,
Metepec, Singuilucan y Santiago Tulontepec de Lugo
Guerrero.

272704

Zacualtipan

Tianguistengo.

38523

Zimapan

Nicolas Flores.

44273

POBLACION TOTAL DEL ESTADO DE HIDALGO

2235591

Para tener un mayor apreciamiento de los datos brindados en el cuadro que

antecede, se presenta como anexo numero 3 la tabla que indica la poblacién, por

municipio, en el Estado de Hidalgo, cuya fuente son los datos otorgados por INEGI

en el censo de poblacién y vivienda efectuado en el afio 2000.

® INEGI, Hidalgo, Xl Censo General de Poblacion y Vivienda 2000; Tabulados Béasicos, Tomo I.
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6.2 RELACION DE JUZGADOS, POR DISTRITOS JUDICIALES, EN EL ESTADO

Para poder brindar el servicio que la poblacion demanda, en términos de
administracion de justicia, se han establecido a lo largo y ancho de nuestra entidad
federativa los Juzgados que a continuacion se mencionan, por lo que el presente
cuadro muestra en su primera columna el Distrito Judicial seguido de los juzgados

gue lo integran; asimismo, se menciona al titular del juzgado.

RELACION DE JUZGADOS POR DISTRITOS JUDICIALES

DISTRITO
JUDICIAL JUZGADO TITULAR
10 CIVIL LIC. JOSE ANTONIO RUIZ LUCIO
20 CIVIL LIC. JORGE ALBERTO HUERTA CRUZ
30 CIVIL LIC. DIANA MOTA ROJAS
40 CIVIL LIC. SAUL FERMAN GUERRERO
50 CIVIL LIC. BEATRIZ MA. DE LA PAZ RAMOS BARRERA
60 CIVIL LIC. MA. BENILDE ZAMORA GONZALEZ
PACHUCA DE|10 FAMILIAR LIC. ARMINDA ARACELY FRIAS AUSTRIA
SOTO 20 FAMILIAR LIC. MA. DEL ROSARIO SALINAS CHAVEZ
30 FAMILIAR LIC. GUADALUPE MEJIA PEDRAZA
10 MIXTO MENOR LIC. BEATRIZ NIETO VELAZQUEZ
20 MIXTO MENOR LIC. DELIA MARGARITA ORDAZ VARGAS
10 PENAL LIC. CIRO JUAREZ GONZALEZ
20 PENAL LIC. ALDO NOEL MARTINEZ JIMENEZ
30 PENAL LIC. JESUS TOMAS MONCADA MAHUEM
40 PENAL LIC. BRUNO MENDEZ RODRIGUEZ
1o CIVIL Y FAMILIAR |LIC. MA. DE LOURDES VICIA VERA RUIZ
ACTOPAN 20 CIVIL Y FAMILIAR |LIC. FERNANDO GABRIEL HIDALGO SOSA
PENAL LIC. NORMA SANDRA BARRONES CASTILLO
10 CIVIL Y FAMILIAR |LIC. LYZBETH ROBLES GUTIERREZ
APAN 20 CIVIL Y FAMILIAR |LIC. FERNANDO GONZALEZ RICARDI
PENAL LIC. DANIEL ROMAN ARTEAGA
ATOTONILCO EL - - :
SRANDE MIXTO LIC. BRIGIDA PEREZ PERUSQUIA
HUEJUTLA DE|CIVIL Y FAMILIAR LIC. BENITO ADOLFO VARGAS PINEDA
REYES PENAL LIC. ANTONIO PEREZ PORTILLO
HUICHAPAN DE|CIVIL Y FAMILIAR LIC. JULIAN ONESIMO PINA ESCAMILLA
ILLAGRAN PENAL LIC. JOSE ALFREDO TELLEZ RODRIGUEZ
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RELACION DE JUZGADOS POR DISTRITOS JUDICIALES

DISTRITO
JUDICIAL JUZGADO TITULAR
CIVIL Y FAMILIAR LIC. JOSE MARIA CASTILLO TOVAR
IXMIQUILPAN PENAL LIC. PORFIRIO AUSTRIA ESPINOZA
JUZGADO INDIGENA |LIC. ESPERANZA HERNANDEZ MERCADO

MIXTO

. OSCAR BARRONES CASTILLO

METZTITLAN

MIXTO

. ARTURO REYES ELIZONDO

MIXQUIAHUALA  DE

CIVIL Y FAMILIAR

. MIRIAM TORRES MONROY

PENAL

. BERNARDO VALERO GARCIA

MOLANGO
ESCAMILLA

DE

MIXTO

. MAGDALENO LOPEZ DANIEL

MIXTO

. ROGELIO VILLASENOR GARCIA

TIZAYUCA

CIVIL Y FAMILIAR

. MA. TERESA GONZALEZ ROSAS

PENAL

. ARIADNA M. MARTINEZ AUSTRIA

MIXTO DE PRIMER
INSTANCIA DE TEPH
DEL RIO, HIDALGO.

. EDUARDO CASTILLO DEL ANGEL

TULA DE ALLENDE

lo CIVIL Y FAMILIAR

. ENRIQUE FLORES COLIN

20 CIVIL Y FAMILIAR

. SALVDOR DEL RAZO JIMENEZ

30 CIVIL Y FAMILIAR

. ANASTACIO HERNANDEZ RODRIGUEZ

PRIMERO PENAL

. PORFIRIO CRUZ RAMIREZ

‘ ENANGO DE DORIA

SEGUNDO PENAL

. VICTOR JUAREZ GONZALEZ

lo CIVIL Y FAMILIAR

. CARLOS FRANCISCO QUEZADA PEREZ

20 CIVIL Y FAMILIAR

. ELIGIO JOSE URIBE MORA

7|30 CIVIL Y FAMILIAR

. D. LEOPOLDO SANTOS DIAZ

1o PENAL

. ANA PERLA CASTRO FERNANDEZ

20 PENAL

. MA. BRASILIA ESCALANTE RICHARDS

MIXTO

. FERNANDO ROMERO DOMINGUEZ

MIXTO

. ESTEBAN ESPINOSA RAMIREZ

Fuente: Directorio del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, actualizacién al dia 29 de junio de 2006.

Es asi como el aparato del Poder Judicial brinda su servicio en el territorio estatal;

ahora bien, con relacién a la Segunda Instancia, las Salas se localizan en la sede

principal del H. Tribunal, ubicado en la carretera México-Pachuca, kildmetro 84.5,

Sector Primario, de esta ciudad, contando para tal efecto, como ya quedo

mencionado en el punto 3.17.1 con dos Civiles y Familiares, y dos Penales.
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6.3 FUNCIONAMIENTO DEL H. TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA CON BASE
EN LA ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000

Como ha quedado establecido en el capitulo anterior, la estructura de la Norma esta
compuesta por dos apartados, cada uno de ellos con sus correspondientes criterios;
por lo que, corresponde ahora presentar, el cumplimiento que la institucion, con base

en sus funciones, ha dado a lo dispuesto por la Norma Internacional.

En primer término tenemos los apartados Informativos, los cuales, como ya ha
guedado descrito, sb6lo se toman como referencia para presentar la introduccion,
misién y visidn institucionales; ademas de delimitar el alcance de las actividades
sujetas a certificacion y las normas aplicables en la implantacién del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Con relacion a los puntos consistentes en:

e Sistema de Gestion de la Calidad,
¢ Responsabilidad de la Direccion,
e Gestion de los Recursos,

e Realizacion del Producto y

e Medicion, Andlisis y Mejora.

Estos criterios son auditables por la propia Norma, lo cual indica que es en ellos
donde radica el campo de accién de la Institucion en virtud de ser la etapa dinamica
de la mision, vision y politica de calidad instaurados, por lo que aqui es donde toman

vida los procesos.
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1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Dado el servio que el H. Tribunal brinda, los puntos que a continuacién se mencionan no
tienen aplicacion en la Institucién:

e Apartado 4.1 Requisitos Generales, contratacion de procesos externos.

e Apartado 7.3 Disefio y Desarrollo.

e Apartado 7.5.2 Validacion de los Procesos de la Productividad y de la Prestacion del

Servicio.

e Apartado 7.6 Control de los dispositivos de Seguimiento y de Medicion.
El alcance y campo de aplicacion que comprende el Sistema de Gestion de Calidad ha
guedado mencionado en el punto 4.2, el cual es el “servicio de audiencia, atencién, orientacion
y seguimiento de tramites y asuntos solicitados por la sociedad, competencia de la Primera y
Segunda Instancia.”

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

En este apartado entran las normas que sirvieron de base para la elaboracion del Manual del
Sistema de Calidad.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Por su relevancia en el Manual del Sistema de Calidad, se incluye al presente trabajo como
anexo el apartado de “Términos y Definiciones” (ver anexo 2).

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Apartado 4.1 Requisitos Generales, la contratacién de procesos
externos NO APLICA, ya que dada la funcion de la Institucion ésta
se cumple a través de los procesos vitales, que son la Primera y
Segunda Instancia, contando con los procesos de apoyo de las areas
administrativas.

Requisitos
Generales

En esta seccion se especifica como se documenta, implementa y
mantiene el sistema bajo los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.
Para tal efecto, es necesario remitirse al punto 4.2.2 del presente
trabajo, en el cual se menciona la estructura documental del sistema,
haciendo hincapié en que la misma cumple con los requerimientos de
la Norma 1SO 9001:200 y con los propios del Sistema de Gestion de
Calidad, incluyendo lo aplicable a los documentos de origen externo

Requisitos de la
documentacioén

El control de los documentos que estan dentro del Sistema lo realiza
la Direccion de Desarrollo Organizacional, a través de su area de
Control de Documentos, la cual se asegura de que los documentos
del Sistema permanezcan en los lugares de uso y que se controle su
distribucién evitando que exista documentacion obsoleta en las areas.

Control de los
Documentos

Con relacién al Control de los registros, la estructura documental del
H. Tribunal establece y mantiene actualizado el procedimiento de
control de registros con lineamientos para identificar, almacenar,
proteger y recuperar los registros de calidad. Estos registros de
calidad se elaboran y conservan con el objeto de proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion
de Calidad y poder contar con bases objetivas para la
retroalimentacion del mismo y sustentar la mejora.

Control de Registros
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso con la
Direccion

El Pleno y la Presidencia de la institucion manifiestan su
compromiso con el mantenimiento y mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad, estableciendo directrices estratégicas que
unifican el sentido de las actividades, de las areas y personas que
participan en el cumplimiento de los requisitos que inciden en las
expectativas que el usuario espera recibir, bajo los preceptos de
Honestidad, Eficiencia y Vocacion de Servicio.

Enfoque al Usuario

La identificacion y definicibn de quiénes son los usuarios del
servicio se encuentra fundamentado juridicamente en el articulo 17
de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

El articulo 8 de la Constitucion Federal, establece la libertad de
peticion, a la que debe recaer un acuerdo por escrito de la autoridad
a quien sea dirigida.

Por la naturaleza del servicio que presta la institucién, el enfoque al
usuario es una parte fundamental para el establecimiento,
implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Politica de Calidad

Es del Pleno, de donde surge la Politica de Calidad de la institucion,
misma que ya ha quedado descrita en el punto 3.2.3 del presente
trabajo.

Planificaciéon

La Presidencia del H. Tribunal Superior de Justicia, a través de la
Direccién de Desarrollo Organizacional y mediante el Modelo de
Planificacion, en colaboracion con los titulares de area establecen
los objetivos de la calidad, alineandolos a la Politica de Calidad (ver
puntos 3.2.3 y 4.2 de la presente investigacion)

Por lo que respecta a la Planificacion del Sistema de gestion de la
Calidad, esta sigue la metodologia del modelo de planificacion,
donde se definen los requisitos administrativos para el cumplimiento
de las expectativas identificadas por voz del usuario y en funcion de
estas, establecer los objetivos para la calidad. Este modelo se
revisa una vez al afo, o bien, cuando se identifiquen nuevas
necesidades que impacten en el servicio.

Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacién

Cabe hacer mencién que la autoridad y responsabilidad del
presidente, magistrados, jueces y demas funcionarios judiciales se
establecen en la Ley Orgénica del Poder Judicial y el Reglamento
de la misma, y por lo que respecta a la comunicacién, se han
establecido canales para dar a conocer avances 0 mejoras al
Sistema, los cuales corresponden a las reuniones con los titulares
de areay el personal involucrado.

En este sentido, el Presidente del H. Tribunal Superior de Justicia
designa como Representante de la Presidencia ante el Sistema de
Gestion de la Calidad, al titular de la Direccién de Desarrollo
Organizacional.

Revision por la
Presidencia

El Presidente de la institucion se asegura del desempefio,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad a través
de un informe ejecutivo que semestralmente rinde el representante
de la Presidencia ante el Sistema. Este informe incluye ademas de
la evaluacién de oportunidades de mejora, propuestas de cambios
a los objetivos o a la politica en caso necesario.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

Provision de

Recursos

La Institucidon determina y proporciona los recursos necesarios para
implementar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema y aumentar
la satisfaccion del usuario cumpliendo sus expectativas.

Recursos Humanos

El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del servicio
es competente con base en la educacién, formacion, habilidades y
experiencia apropiada. La Direccion de Recursos Humanos
proporciona evidencia de ello a través de los expedientes del
personal.

Infraestructura

Para la planeacion de la infraestructura se toma como referencia la

informacion estadistica que proporciona la Direccion de Informatica
al Presidente, quien determina las acciones a seguir a través de la
Oficialia Mayor.

Ambiente de Trabajo

7. REALIZACION DEL

Para asegurar la conformidad del servicio interno proporcionado por
la Direccién de Informética y Estadistica, el Archivo del Poder
Judicial y la Direccién de Servicios Generales, trimestralmente la
Direccién de Desarrollo Organizacional practica una encuesta entre
los trabajadores. Dando a conocer los resultados entre los titulares
para la toma de decisiones. Esta informacién se integra al Informe
Ejecutivo que se rinde a la Presidencia.

PRODUCTO

Planificacion de la
realizacion del
producto

La institucién planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizaciéon del producto (12 y 22 Instancia) siendo coherentes con
los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Procesos relacionados
con el cliente

Para la determinacion de los requisitos relacionados con el

producto, la Institucion determiné tres categorias:

1. Legales. Establecidos en el articulo 17 de la Constitucién
Federal, donde se menciona que la justicia debe ser pronta,
completa, imparcial y gratuita, asi como de las Leyes y
Cadigos aplicables.

2. Del usuario. Los solicitados por él mismo y que son los
siguientes:

e Actitud humana hacia los litigantes y las partes.

Tiempo minimo para atender al usuario.

Informacién precisa sobre el asunto.

Conocimiento de los asuntos.

Comunicacion efectiva Institucion-Usuario.

e Agilizacion del tramite en general.

3. De la Institucion. Imparticién de justicia con honestidad,
eficiencia y vocacion de servicio, considerados en la Politica
de calidad.

4. Por lo que respecta a la comunicacion con el usuario, sobre
el tramite de sus asuntos, ésta se da por los siguientes

medios:
1. Personal.
2. Escrita.

3. Instalacion de mdédulos de informacién electronica.
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Disefio y Desarrollo

Apartado 7.3 Disefio y Desarrollo NO APLICA ya que la mision del
H. Tribunal Superior de Justicia, es impartir justicia bajo la
normatividad y legalidad ya existentes.

Compras

Este apartado se encuentra en elaboracion.

Producciény
prestacion del servicio

Por lo que respecta al control de la produccion y de la
prestacion del servicio, en la Institucion, la actividad inicia en
el momento que el usuario ingresa a Oficialia de Partes alguin
asunto competente a su jurisdiccién con la finalidad de que se
le imparta justicia de manera pronta, completa e imparcial. Para
dar cumplimiento a ello, se realizan dos procesos: el de
Primera y el de Segunda Instancia, segin proceda, contando
con la contribucion de los procesos de apoyo. El Sistema de
Gestion de la Calidad permite armonizar estos procesos para
lograr cabalmente la Misién de la institucién; por lo tanto, el
marco juridico es la esencia de la Institucion y el Sistema de
Gestion de la Calidad es el complemento de esa actividad.

El apartado 4.5.2, relativo a la validacién de los procesos de
la produccion y de la prestaciéon del servicio, NO APLICA,
ya que la institucion no realiza servicios o tramites en los
cuales no puedan verificarse las caracteristicas o deficiencias.
Todos los documentos derivados de un asunto son verificados
en Primera Instancia por el Juez, en la Segunda instancia, por
los Magistrados de la Sala o por el Pleno.

La identificacion y trazabilidad de documentos recibidos inicia
en la Oficialia de Partes, donde a través del sistema electrénico
se les asigna un numero Unico de expediente o0 toca, segun
corresponda, que es utilizado para referencias posteriores,
tanto de las partes como de la propia Institucion.

Las promociones y/o documentos recibidos por la Institucién,
con motivo de cualquier tramite o asunto que se solicite,
guedan a cargo de las autoridades, al efecto competentes, y a
disposicion de las partes para su consulta, o en su caso, para
obtener copias certificadas de ellas. Cuando se trate de
documentos personales o titulos de propiedad, el usuario podra
solicitar la devolucion del original, siguiendo el mecanismo que
establece la ley.

La Institucion preserva la conformidad de la documentacion
durante el proceso interno, formando el expediente o Toca con
pastas de cartulina, cosiendo las hojas y colocando una cinta
adhesiva en las orillas de las pastas, con la finalidad de que
durante su manipulacién los documentos queden protegidos.
La proteccion y salvaguarda de los documentos es
responsabilidad del personal que participa en forma directa en
las distintas etapas del proceso.

Control de los
dispositivos de
seguimiento y de
medicién

Apartado 7.6 Control de los dispositivos de Seguimiento y de
Medicion, NO APLICA, ya que la prestacion del servicio no
requiere de dispositivos para la inspeccién y prueba del mismo,
debido a que las actividades realizadas se autoinspeccionan por el
mismo personal responsable de ejecutarlas con base en su
experiencia y capacidad.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

Para demostrar la conformidad del servicio, del propio Sistema y
mejorar su eficacia, la Institucion planifica e implementa el proceso
de “Seguimiento, medicion, andlisis y mejora”

Seguimiento y
Medicion

° Satisfaccién del usuario, a través del “Procedimiento de
Sugerencias y Comentarios” se determinan los métodos para
obtener y utilizar la informacion captada a través de la
aplicacion de cuestionarios al usuario externo, a fin de conocer
Su percepcion con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

. Auditoria Interna. La Institucion realiza como minimo una
auditoria interna al afio a todos los procesos, con el objeto de
determinar si el Sistema es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la Norma y con los del propio
sistema.

° Seguimiento y medicion de los procesos. Se establecen
los métodos para el seguimiento y operacion de los procesos
con la finalidad de demostrar su capacidad para alcanzar los
resultados planificados. En caso contrario se llevan a cabo
correcciones 0 acciones correctivas para asegurar la
conformidad del producto.

. Seguimiento y Medicion del Producto. Se han establecido
las caracteristicas del producto en cada una de las etapas de
realizacion del proceso, asi como los lineamientos para
medirlos y realizar su seguimiento a fin de asegurar el
cumplimiento de los requisitos establecidos.

Control del Producto

no Conforme

La Institucibn mantiene lineamientos para asegurar que la
documentacion o servicio que no sea conforme con los requisitos
establecidos, se identifigue y controle para prevenir su uso o
entrega no intencional.

Analisis de datos

La institucién determina, recopila y analiza los datos que permiten
demostrar la eficacia del Sistema, con la finalidad de corregir o
anticiparse a posibles fallas en el proceso, producto, servicio o
sistema y determinar lo que es susceptible de mejora.

Mejora

° Mejora continua. A través de las propuestas generadas por
cada area, la Direccion de Desarrollo Organizacional lleva a
cabo la mejora continua del Sistema, haciendo uso de la
Politica de Calidad, objetivos de la calidad, resultados de las
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas
y de la revision por parte de la Presidencia.

. Accién correctiva. Para eliminar la causa de raiz de las no
conformidades y prevenir que vuelvan a ocurrir, la Institucion
dispone el “Procedimiento de Acciones Correctivas” para tomar
las medidas necesarias.

. Accion preventiva. Con el objeto de evitar no
conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia, la
Institucion  dispone del “Procedimiento de Acciones
Preventivas”, acciones que se toman en forma conjunta con los
titulares de area y el equipo de Alto Desempefio.
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6.4 DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO

Como resultado a todo el esfuerzo realizado para obtener el Certificado de Calidad
bajo la norma internacional ISO 9001, se establecié la estandarizacion de las
funciones realizadas en los procesos vitales de la institucion asi como los momentos
en los cuales intervienen los de apoyo; todo ello asi como la secuencia e interaccion

de los mismos se encuentra esquematizada en el “Diagrama General del

Proceso”.

Antes de entrar a la definicion del Diagrama General del Proceso es necesario
retomar la acepcion que el Manual de Gestién de la Calidad le da a la palabra
“proceso” y es la siguiente: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Los procesos permiten identificar:

a) Las entradas necesarias (documento, informacion o servicio) sobre las
cuales se fundamenta la actividad clave.

b) Los recursos necesarios: personal, equipo, materiales, medio ambiente
(espacio, instalaciones, mobiliario, clima, iluminacién, ruido, temperatura)

c) La forma y cantidad en que se consumen los recursos para lograr el
resultado esperado, a través del analisis detallado de cada actividad.

d) La forma y cantidad en que se consumen los recursos para lograr el

resultado esperado, a traves del analisis detallado de cada actividad.

Los resultados de cada proceso deben ser identificados, medibles y controlados.

Ahora bien, se entiende por Diagrama General del Proceso la actividad de la

Institucidn como procesos interrelacionados y estructurados para mantenerse en un

ciclo de mejora continua, el cual a continuacion se presenta.
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6.5 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Con el proposito de verificar si ha producido resultados positivos la certificacion, se
realiz6 una encuesta aleatoria a 100 personas a trabajadores de la institucion como
a usuarios del servicio que ésta presta cuyo eje figuré en los cuatro objetivos de
calidad implementados por el sistema, los cuales quedaron planteados en la Politica
de Calidad y son:

1° Reducir el tiempo de espera para proporcionar informacion al usuario.

2° Reproducir las mejores practicas identificadas por el usuario en la prestacion
del servicio.

3° Desarrollar y mantener la competencia del personal para elevar la calidad en
el desempeiio de las funciones.

4° Mejorar el ambiente de trabajo para asegurar la calidad en el servicio.

En el anexo 4 se muestra el formato de la encuesta en cita y en el marcado con el
namero 5 se presenta la tabulacion de los resultados que se adquirieron con las

mismas; por tal motivo, en el presente cuerpo solamente se grafica la estadistica

general con la compilacion de los datos obtenidos.

CUMPLIDO | 9204 84% 89% 88%
NO 0 0 0 0
CUMPLIDO 8% 16% 11% 12%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
FUENTE: Resultado de las encuestas realizadas a usuarios internos y externos
del H. TSJEH.

Cabe hacer mencién que cada columna representa a un objetivo de calidad; es decir, la
marcada con la palabra “UNO” hace referencia al primer objetivo; la marcada con la palabra
“DOS” hace referencia al segundo, y asi sucesivamente.
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Para mayor comprension de los datos esquematizados anteriormente se presentan la

gréfica correspondiente a cada uno de los objetivos de calidad:

REDUCIR EL TIEMPO DE ESPERA PARA PROPORCIONAR
INFORMACION AL USUARIO

NO CUMPLIDO vy

\ CUMPLIDO e TR
.1 9% i £

Grafica 01: Objetivol. “Reducir el tiempo de espera para proporcionar informacién al
usuario”
En este rubro los encuestados manifestaron, en su mayoria, su agrado al brindarles en
menor tiempo la informacién precisa de la ubicacion de su asunto (Expediente o Toca) y al
tener respuesta mas pronta a sus solicitudes (Acuerdos y/o Sentencias)

REFRODUCIR LAS MEJORES PRACTICAS IDENTIFICADAS POR
EL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

HOCHAPT NN
i

Grafica 02: Objetivo 2. “Reproducir las mejores practicas identificadas por el usuario en
la prestacion del servicio”

Con relacién a este objetivo, los encuestados manifestaron que ha cambiado el servicio que
actualmente se brinda, en virtud de que la informacién proporcionada es precisa, clara 'y
sobre todo con amabilidad, aunque lamentablemente aln hay gente que no ha cambiado su
trato para con los usuarios.
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Grafica 03: Objetivo 3. “Desarrollar y mantener la competencia del personal para elevar
la calidad en el desempefio de las funciones”

En este rubro los encuestados manifestaron que en efecto, el personal por el cual ellos son
atendidos representan tener conocimiento de la actividad que realizan, aunque todavia hay
gente ocupando puestos de los cuales ignoran su funcionamiento; por tal motivo, una de las
tareas primordiales del Tribunal es seleccionar y capacitar a los funcionarios publicos a fin de
gue ocupen el cargo que verdaderamente les corresponde en virtud de su preparacion,
conocimiento y habilidades.

MEJORAR ELAMBIENTE DETRABAJO PARA ASEGURAR
LA CALIDAD EN EL SERVICIO

MO CUMP DD
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Gréfica 04: Objetivo 4. “Mejorar el ambiente de trabajo para asegurar la calidad en el
servicio”

Con relacién a este punto aun falta mucho por hacer, aunque la mayoria de los encuestados
manifestaron que se ha cumplido con ello, en la gréafica se aprecia que es el objetivo con
mayor numero de inconformidad, comparandola con las tres anteriores, los motivos radican
en que éste tema es muy complejo puesto que aqui hay que verificar a) la situacion laboral;
b) el grado de responsabilidad y exigencia; c) el salario que se percibe; d) las condiciones de
equipo, material y mobiliario, etc. que la simple profundizacién de ello implicaria en si otro
tema de investigacion.
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6.6 PERSPECTIVAS

Para cerrar la presente investigacion, no resta mas que mencionar lo que falta ain
por hacer para lograr una mayor calidad en el servicio de la imparticion de justicia; si
bien es cierto, un certificado de calidad no garantiza que las cosas cambien
radicalmente, pero si reprenda un gran avance el hecho de contar con las
herramientas para hacer que la prestacion del servicio sea més eficiente y con mayor

apego a la legalidad.

Los resultados demostrados con anterioridad, manifiestan que el trabajo realizado
por el Tribunal va por buen camino, pero aun falta mucho por hacer, para tal efecto

se tiene planeado, entre otros los siguientes proyectos:

1. Agilizar todos los tramites a efecto de que el usuario goce de una respuesta

pronta y certera a sus solicitudes.

2. Elevar al maximo los esfuerzos para proporcionar a la poblacion mayor
seguridad en la imparticion de justicia cumplimentando los principios rectores

establecidos en la misién del propio Tribunal.

3. Ampliar en toda la Entidad la infraestructura a efecto de hacer llegar la justicia

a quienes no cuentan con ella.
4. Implementar el servicio de Salas Regionales para que los asuntos de los
Distritos Judiciales méas alejados a la ciudad capital no tengan que trasladarse

hasta Pachuca,

5. Automatizar los procedimientos de Primera y Segunda Instancia con el objeto

de brindar un servicio mas pronto y confiable,

6. Mejorar las instalaciones que asi lo requieran para mejorar el ambiente de

trabajo.
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7. Hacer los cambios y las gestiones necesarias para el cumplimiento de los

objetivos planteados por la institucién en el cumplimiento de su mision.

8. Lograr la vision trazada por la propia institucion.

9. En generar, cumplir cabalmente con el propésito que le marca la Constitucion

Federal asi como la del Estado de Hidalgo;

10.Entre otros proyectos que, con el paso del tiempo y las necesidades que la
ciudadania demande, se vayan preparando puesto que como institucion

social, tiene constantes cambios.

Ahora bien, el simple hecho de pertenecer al @mbito publico, el H. Tribunal Superior
de Justicia del Estado de Hidalgo, asi como cualquier otra dependencia
gubernamental, debe estar regido por el liderazgo de quien es nombrado como su
Presidente; con lo cual se quiere decir que es una incertidumbre el hecho se saber si
se continuarda con la certificacion, puesto que, lamentablemente, no siempre se da
continuidad a los programas ya establecidos; pero de lo que debemos estar seguros
es que la institucién fue creada para servir a la sociedad, independientemente de
guien se encuentre a la cabeza, siendo esto un derecho que el Estado mexicano
brinda a la poblacion en general.
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CAPITULO 7
CONCLUSIONES

g

Con base en lo anterior, se concluye que la administracién publica ha sido objeto de
sucesivas transformaciones en su mision y estructura para desempefiar las funciones
encaminadas histéricamente al Estado; por lo que ésta, en la actualidad, se
moderniza en funcion del papel que le corresponde como rector del desarrollo, y lleva
a cabo la regulacion y fomento de las actividades que demanda el interés general;
situacion que se ve reflejada también en el ambito federal, estatal e incluso municipal
y que sobresale en virtud de su importancia en el campo regulador del Estado,
teniendo como claro ejemplo de ello a los Tribunal, cuya funcién es la imparticién de
justicia, los cuales, si bien no forman parte de la administracion publica, veridico es
que son parte integrante de un cuerpo de gobierno; por lo tanto, también brindan un

servicio a la sociedad.

A lo largo del presente trabajo ha quedado demostrado que la ISO 9000 se puede
aplicar en cualquier tipo de organizaciéon, ya sea con o sin fines de lucro,
advirtiéendose de ante mano que no es facil hablar de que la calidad ha llegado a
latinoamérica, mas bien podriamos decir que empieza a desarrollarse, ello en
comparacion con los paises del primer mundo; aunque destaca el hecho de haber
dado inicio a la transformacion, ahora lo verdaderamente importante es darle
continuidad con el objeto de lograr mayor certidumbre y bienestar a quienes

demandan un servicio.

Las instituciones que brindan un servicio publico deben encontrarse debidamente
estructuradas y bien organizadas para cumplir adecuadamente con sus funciones,
eliminando con ello el calificativo de “improvisadas” el cual ha pesado por
muchisimos afios en nuestra nacion. De igual modo, es menester indicar que, entre
los servidores publicos, la mejora continua debe ser un factor importante en el
desempefio de sus labores, ello les facilitara el desarrollo de sus actividades y la

pronta satisfaccion del usuario.
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Como ya ha quedado asentado, el Tribunal Superior de Justicia del Estado de
Hidalgo fue el primero, a nivel mundial, en obtener un certificado de calidad bajo la
Norma ISO 9001, lo cual indica que México y mas aun, nuestro Estado, se encuentra
a la vanguardia en cambios trascendentales que sirven para mejorar el Sistema en la
imparticion de justicia, ejemplo que han tomado otros Tribunales en el pais para
obtener de igual modo la certificacion, aunque no sélo en ésta rama sino que también
ha servido como punta de lanza en las gestiones estatales e incluso municipales. La
Norma internacional puede ser aplicable, sin importar las funciones que se
desemperien, puesto que el unico propédsito es el de brindar un servicio con calidad a
quienes lo demanden. El obtener la certificacion no fue tarea sencilla, pero el
propésito fue alcanzado, independiente de los inconvenientes por lo que se tuvo que
atravesar, la sociedad demanda mejores servicios y la tarea del Estado es
proporcionarselos. Ahora bien, el decir que el Tribunal esté certificado puede tener
varias connotaciones, puesto que en el mundo de la politica todo lo bueno sirve para

atraer votos electorales.
Beneficios de laimplementacion del Sistema de Calidad

El implementar un sistema de calidad por si, no asegura o garantiza que se lograra la
calidad requerida, es necesario medirlo y controlarlo a través de auditorias, ya que
aun en los mejores sistemas existiran productos o servicios no conformes,

oportunidades de mejora y reclamaciones de los usuarios.

Un sistema de calidad debidamente implementado y auditado proporciona, entre

otros, los siguientes beneficios.

a) Toma de decisiones para la mejora continua y actualizacion del sistema con
relacibn a los cambios por nuevas tecnologias, procesos o condiciones

sociales,

b) Disponer de evidencias que muestren que los procesos estan establecidos y

gue se desempefian de manera eficaz;
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c) Genera una mejor imagen ante la sociedad, al reducir las quejas de los

usuarios;

d) Permite identificar necesidades y expectativas de los usuarios y partes

interesadas.
e) Determinar los procesos y las responsabilidades para el logro de los objetivos;

f) Permite establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada

proceso;
g) Determina los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas,

h) Permite establecer y aplicar un proceso para la mejora continua.

La gestion de la calidad ofrece una gran ayuda para mejorar el desempefio de la
institucion ya que al implementarlo se pueden tener mas posibilidades de detectar los
problemas con anticipacion y utilizar la experiencia para evitar futuros errores, ya
gue, como las normas requieren el planeamiento del trabajo antes de efectuarlo, los
problemas pueden identificarse en etapas tempranas permitiendo la buena

realizacion de las cosas desde la primera vez.
A continuacién se enumeran algunos mas de los beneficios de la certificacién:

e Mejora en el ordenamiento interno de la institucion,
e Mejora en el andlisis de los productos y procesos a través de un sistema
organizado de registros,
¢ Facilita el planeamiento de todas las actividades,
e Confianza en la capacidad para controlar productos y procesos,
e Mayor precision en las especificaciones:
o Correcta interpretacion
0 Mayor grado de satisfaccion al usuario
¢ |dentificaciones de errores en las especificaciones/6rdenes
¢ Reducciéon de las NO CONFORMIDADES,

e Disminucion de reclamos del usuario,
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e Mejor comunicacion:
o0 Mejor comprension de politicas, objetivos y procesos de trabajo,
0 Mejor aptitud y actitud de los empleados, mejor clima laboral.

e Aumento de la eficiencia

¢ Promocion de mejoras continuas.

Los beneficios deben proporcionar certidumbre a los trabajadores de la instituciéon

para proyectarlo y asi lograr la confianza de la sociedad en la prestacion del servicio.

Inconvenientes

Los argumentos a favor de la certificacion deben contraponerse a los contra
argumentos e inconvenientes. Estos son numerosos y teniendo en cuenta el limitado
namero de instituciones certificadas, sobrepasan ain mas a los argumentos

positivos. Los posibles inconvenientes son:

¢ Problemas interpretativos; puesto que la norma se halla disefiada y redactada
inicialmente para la industria productiva; ya que muchas de las
especificaciones que las normas plantean precisan de un analisis cuidadoso y
de una interpretacion adecuada antes de poderse aplicar a un contexto
publico; ello tiene que ver tanto con la terminologia como con los procesos

interesados.
e Consumo de tiempo: el requerido para hacer el manual, el requerido para
llevar a término la implantacion, el empleado en controlar la documentacion

antes de las auditorias;

e Los altos costos de implantacion de la norma, en parte por el nulo

asesoramiento gratuito.

A pesar de ello, el trabajo que se desempenia en la Institucién permite que se brinda

un servicio con calidad al usuario.
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Costos

Es evidente que hay que pagar al organismo certificador por su trabajo, ello implica
costos considerables; no obstante, estos costos son sélo una pequefia parte del

costo global de la certificacion.

Para poder llevar a cabo la certificacion no se destinG una partida especial del
presupuesto. El Tribunal no tiene presupuestos ni partidas especificas para las
cuestiones administrativas, sélo se le asignan para la capacitacion juridica y los

gastos fundamentales.

Alcance y vigencia

Para lograr la certificacion, el TSJEH tuvo como elementos principales los siguientes:

e Disponia de una buena estructura organizativa;

e Existia, ya una politica de la calidad (al menos implicitamente)

e Lainstitucion ha sido y continua siendo estable en sus actividades y personal;

e Se comprenden bien todos los procesos internos;

e Ya existen numerosos documentos estandarizados;

e Se dispone con personal calificado, motivado y con creatividad para coordinar
la implantacion de las normas;

e EIl nivel directivo superior cree en la importancia de la certificacion y se

compromete con el tema.

El certificado 1SO 9000 es valido solamente para aquellas areas de la institucién en
las cuales se han seguido los pasos de gestion de calidad dictados en la Norma, ya

sea desde un proceso particular o un tipo de productos, hasta el proceso global.
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Ejemplo es el Tribunal para indicar que la burocracia ya no representa pérdida de
tiempo, ineficacia, papeleo ni malos tratos por parte de los funcionarios publicos, sino

mas bien, prontitud, calidad y un buen servicio tanto de audiencia como de atencion.

La tarea ha sido cumplida, pero en el area publica la designaciéon de los altos
mandos no siempre deriva del buen desempefio de sus funciones, sino que en
ocasiones de postulaciones llevadas a cabo por compromisos. Lamentablemente
esto aun no se radica en nuestro pais, pero mientras éste suceso tenga vigencia,
persiste el retroceso en los logros alcanzados amen de que cada gestor refleja en su
mandato un sentido de propiedad que impide darle continuidad a los propdsitos y

objetivos alcanzados o establecidos.

Aln no se sabe si tendra continuidad la aplicacion de la Norma ISO 9000, su costo
fue elevado y tal vez este sea un delimitador para proseguirlo, pero lo logrado con su
implantacion se mantiene vigente y encuadré en un cambio positivo dentro de la
Institucién, pues los resultados han sido favorables tal y como se registran en la
presente investigacion, aun y a pesar de ello hay que tener algo muy fijo en nuestra
mente y nuestro modo de vida: la calidad no depende de un certificado, sino de
nuestro actuar y profesionalismo; de nuestro modo de vida y nuestros principios; de
nuestras ensefianzas y experiencias; en fin, depende de nosotros mismos y de cémo
queremos ejercer nuestras labores, de cdmo queramos ser recordados vy

reconocidos.

134



vV VYV VvV V¥V

vV VYV V V

BIBLIOGRAFIA

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Constitucion Politica del Estado de Hidalgo, afio 2001.

Chiavenato, Idalberto, Introduccion a la Teoria General de Ila
Administracion, cuarta edicion, edit. Mc.Graw-Hill, Santafé de Bogot4,
Colombia, 1995.

Directorio del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, actualizacion al dia 29
de junio de 2006.

Entrevista realizada a la Directora de Desarrollo Organizacional del H.
Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, LAE. Maria Guadalupe
Lara Gutiérrez Guerrero Orozco, Omar, Introduccién a la administracién
publica, edit. HARLA, México, D. F., 1984.Guerrero Orozco, Omar, Teoria
administrativa del Estado, edit. Oxford, México, D.F. 2000.

H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Calidad,
24 de octubre de 2005.

H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, Manual de Politicas
Internas, Octubre de 2005.

INEGI, Hidalgo, Xl Censo General de Poblacion y Vivienda 2000;
Tabulados Basicos, Tomo I.

IPONAP-IEPES, El desafio municipal, Instituto de Capacitacion Politica
(icap), 12 edicion, México, agosto de 1982.

Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, Edit. Porria, México
1999.Ley Orgénica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo, publicada en
el Periddico Oficial el 06 de agosto de 2001

Manual de Auditores Internos bajo la Norma ISO 9001:2000, septiembre de
2004.

Manual del Sistema de calidad, octubre de 2005.

Miranda, José, Las ideas y las instituciones politicas mexicanas, Instituto
de Derecho Comparado, México 1952.

Montes Romero, Sara, “El Poder Judicial del Estado de Hidalgo, 1869-
2004” Tomo |, Pachuca, Hidalgo, 2004.

Pérez Jiménez, Gustavo, La instituciéon del municipio libre en México,
prontuario de Legislacién y Administracion Municipal, edit. UNAM, 1975.
Robles Martinez, Reynaldo, el Municipio, edit. PorrGa, cuarta edicion,
México 2000.

Reglamento de la Ley Organica del Poder Judicial del Estado de Hidalgo,
publicada en el Periddico Oficial el 21 de enero de 2002.

Tena Ramirez, Felipe, Leyes fundamentales de México 1808-1999,
vigésima segunda edicion, edit. Porrda, México 1999.

135



YV VYV

VVVVYVY VYV

CONSULTA HEMEROGRAFICA

Periddico Oficial del Estado de Hidalgo, 21 de marzo de 1871.
Periddico Oficial del Estado de Hidalgo, 27 de septiembre de 1876
Periddico oficial del Estado de Hidalgo, 09 de diciembre de 1876.

CIBERGRAFIA

Biblioteca de Consulta Microsoft ° Encarta 2005, 1993-2004 Microsoft
Corporation

www.pjhidalgo.gob.mn/

www.calidadba.gov.ar/spublico.htm
www.thequalitytimes.com/1/notas/honorable.php
www.iso.ch/iso/en/isoonline.frontpage

www.isoeasy.org/

136






Anexo 1.

Anexo 2.

Anexo 3.

Anexo 4.

Anexo 5.

Anexo 6.

INDICE DE ANEXOS

Decreto niumero 6507 de fecha 16 de enero de 1869, por
medio del cual se erige el Estado de Hidalgo.
(Mismo que se cita en las paginas 22 y 23)

Términos y definiciones establecidos en el Manual de
Gestion de la Calidad, implementado por el Tribunal Superior
de Justicia del Estado de Hidalgo.

(Mismo que se cita en las paginas 86y 117)

Poblacion total del Estado de Hidalgo, por Municipio, al 14 de
febrero de 2000.
(Mismo que se cita en la pagina 113)

Formato de encuesta.
(Mismo que se cita en la pagina 124)

Tabulacion de los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas.
(Mismo que se cita en la pagina 124)

Contenido de la pagina de internet
www.thequalitytimes.com/1/notas/honorable.php

(Mismo que se cita en la pagina 21)

138



Anexo 1

Decreto numero 6507 de fecha 16 de enero de 1869, por medio del cual se erige el
Estado de Hidalgo.

139



Anexo 2

Términos y definiciones establecidos en el Manual de Gestion de la Calidad,

implementado por el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo.

ACCION CORRECTIVA. Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra indeseable.

ACCION PREVENTIVA. Acci6on tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

AMBIENTE DE TRABAJO. Conjunto de condiciones bajo las cuales de realiza el
trabajo.

AUDITORIA. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

COMPETENCIA. Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CORRECCION. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
DOCUMENTO. Informacion y su medio de soporte.

EFICACIA. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

MANUAL DE LA CALIDAD. Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

NO CONFORMIDAD. Incumplimiento de un requisito.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD. Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la
calidad.

PROCEDIMIENTO. Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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PROCESO. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.
PRODUCTO. Resultado de un proceso.

REGISTRO. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempeiadas.

REQUISITO. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

SISTEMA. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

SISTEMA DE GESTION. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

TRAZABILIDAD. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion.

USUARIO. Juridicamente puede definirse como el sujeto de derecho que voluntaria o
involuntariamente se encuentra en una relacion juridica de derecho publico para el
uso y disfrute de una prestacion o bien publico.

VERIFICACION. Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos establecidos.
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Anexo 3

POBLACION TOTAL DEL ESTADO DE HIDALGO, POR MUNICIPIO, ANO

MUNICIPIO
ACATLAN
ACAXOCHITLAN
ACTOPAN

AGUA BLANCA DE ITURBIDE
AJACUBA

ALFAJAYUCAN
ALMOLOYA

APAN

ARENAL, EL

ATITALAQUIA

ATLAPEXCO

ATOTONILCO DE TULA
ATOTONILCO EL GRANDE
CALNALI

CARDONAL
CHAPANTONGO
CHAPULHUACAN
CHILCUAUTLA
CUAUTEPEC DE HINOJOSA
ELOXOCHITLAN

EMILIANO ZAPATA
EPAZOYUCAN
FRANCISCO |. MADERO
HUASCA DE OCAMPO
HUAUTLA

HUAZALINGO

HUEHUETLA

HUEJUTLA DE REYES
HUICHAPAN

IXMIQUILPAN

JACALA DE LEDEZMA
JALTOCAN

JUAREZ HIDALGO
LOLOTLA

METEPEC

MEZTITLAN

MINERAL DE LA REFORMA
MINERAL DEL CHICO
MINERAL DEL MONTE
MISION, LA
MIXQUIAHUALA DE JUAREZ
MOLANGO DE ESCAMILLA

2000

TOTAL

18619
36978
46010
8515
14507
17018
10290
39513
14223
21636
18029
24848
25423
16381
16943
11257
20362
15069
45110
3044
12281
11054
28492
15308
23339
11130
25098
108239
38044
75833
12895
10100
3207
9867
10200
20599
42223
7013
12885
11051
35065
10769

9022
17933
21594

4175

6942

8311

5119
19016

6817
10748

8704
12326
11837

8002

8184

5645
10285

7290
21831

1449

5980

5397
13433

7325
11293

5441
12494
53423
18027
35499

6172

4987

1605

4880

4870

9696
20252

3415

6053

55625
16691

5354

HOMBRES MUJERES

9597
19045
24416

4340

7565

8707

5171
20498

7406
10888

9325
12522
13586

8379

8759

5612
10077

7779
23279

1595

6301

5657
15059

7983
12046

5689
12604
54816
20017
40334

6723

5113

1602

4987

5330
10903
21971

3598

6832

5526
18374

5415
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POBLACION TOTAL DEL ESTADO DE HIDALGO, POR MUNICIPIO, ANO

2000
MUNICIPIO TOTAL

NICOLAS FLORES 6838
NOPALA DE VILLAGRAN 14762
OMITLAN DE JUAREZ 8022
PACHUCA DE SOTO 245208
PACULA 5583
PISAFLORES 16530
PROGRESO DE OBREGON 19041
SAN AGUSTIN METZQUITITLAN 8803
SAN AGUSTIN TLAXIACA 24248
SAN BARTOLO TUTOTEPEC 18650
SAN FELIPE ORIZATLAN 37685
SAN SALVADOR 28980
SANTIAGO DE ANAYA 13582
SANTIAGO TULANTEPEC DE LUGO 26254
GUERRERO

SINGUILUCAN 13269
TASQUILLO 16648
TECOZAUTLA 30970
TENANGO DE DORIA 17175
TEPEAPULCO 49539
TEPEHUACAN DE GUERRERO 25880
TEPEJi DEL RiO DE OCAMPO 67858
TEPETITLAN 8498
TETEPANGO 8935
TEZONTEPEC DE ALDAMA 38718
TIANGUISTENGO 13590
TIZAYUCA 46344
TLAHUELILPAN 13936
TLAHUILTEPA 10425
TLANALAPA 9839
TLANCHINOL 32265
TLAXCOAPAN 22641
TOLCAYUCA 11317
TULA DE ALLENDE 86840
TULANCINGO DE BRAVO 122274
VILLA DE TEZONTEPEC 8982
XOCHIATIPAN 16977
XOCHICOATLAN 7519
YAHUALICA 20727
ZACUALTIPAN DE ANGELES 24933
ZAPOTLAN DE JUAREZ 14888
ZAMPOALA 24516
ZIMAPAN 37435
ESTADO 2235591

HOMBRES MUJERES

3277 3561
7279 7483
3868 4154
117022 128186
2601 2982
8372 8158
8939 10102
4158 4645
11965 12282
9406 9244
18891 18794
14024 14956
6596 6986
12500 13754
6582 6687
7841 8807
14813 16157
8494 8681
23949 25590
13271 12609
33449 34409
4142 4356
4394 4541
19200 19518
6625 6965
22971 23373
6795 7141
5180 5245
4798 5041
15887 16378
11074 11567
55655 5762
42306 44534
57351 64923
4493 4489
8240 8737
3733 3786
10125 10602
11784 13149
7188 7700
12138 12378
17675 19760
1081993 1153598
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Anexo 4
Formato de Encuesta

ENCUESTA SOBRE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
IMPLEMENTADOS POR EL H. TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL ESTADO DE
HIDALGO

TESIS: "IMPLEMENTACION DE LA NORMA IS0 9001:2000 EN EL H. TRIBUNAL SUPERIOR DE JUSTICIA DEL
ESTADO DE HIDALGO"

De acuerdo a las ocasiones que ha acudido a solicitar informacon a alguna de las areas
que integran el H. Tribunal Superior de Justicia del estado de Hidalgo, considera que ha
reducido el tiempo de espera para que le sea proporcionada la informacdn solicitada.

g MO

Considera que dentro de las areas que integran el H. Tribunal Superior de Justicia del
Estado de Hidalgo se han reproducido las mejores practicas identificadas para el
mejoramiento del senicio.

gi MO

Desde su paricular punto de vista, considera que dentro del H. Tribunal Superior de
Justicia del Estado de Hidalgo se desarrolla y mantiene la competencia del personal para
elevar |a calidad en el desempefio de sus funciones.

g MO

Dentro de las funciones que se desarrollan dentro del H. Tribunal Superior de Justicia del
Estado de Hidalgo, considera que se ha mejorado el ambiente de trabajo para asegurar Ia
calidad en &l.

g MO
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Anexo 5

SN o SN o ESEN o EESEE No

No. ENCUESTA

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
39
40
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41

42

43

44
45

46

47

48

49
50
51

52

53
54
55
56

57

58
59
60
61
62
63

64
65
66
67

68
69
70
71
72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
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87

88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98

99

100
TOTAL

12

88

11

89

16

84

8

92
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Anexo 6

Contenido de la pagina de internet:
www.thequalitytimes.com/1/notas/honorable.php

Noticias

En México, Reconocimiento Para el Estado de Hidalgo

] |
r'- ]

By

Presidente del H. Tribunal Superior de Justicia, Magistrados y personal de las
areas certificadas

Certificado de Calidad en 1SO 9002 para el Honorable Tribunal Superior
de Justicia del Estado.

El Primero en el Mundo en Certificacion de Calidad.

El Magistrado Julio Menchaca Salazar, su Presidente
58 Requerimientos fueron Certificados.
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DE IZQUIERDA A DERECHA: Ing. Raul Macias Garcia, Presidente del Instituto
Avanzado para la Calidad Total; Gustavo Resendiz Gémez, Diputado de la LVII
Legislatura del Congreso del Estado; Mag. Lic. Julio Menchaca Salazar,
Presidente del H. Tribunal Superior de Justicia; C.P. Rdolfo Picazo Molina,
Secretario de Finanzas de Gobierno del Estado; Lic. Mayolo Medina Ninares,
Secretario Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica y el Lic. Jaime
Acosta Polanco, Director General de CALMECAC

En México, el Estado de Hidalgo no ha sido ajeno a los retos que con reglas
y condiciones en el mundo de hoy nos impone como es el tener mayor y mejor
capacidad de respuesta a los reclamos sociales, la modernizaciéon de las
instituciones que inciden en la vida politica y democratica, siendo ésta, una
dinamica que implica no s6lo adecuaciones en el ambito de una reforma en los
sectores productivo, comercial y tecnoldgico, sino también en la estructura y
operacion de los organismos publicos, tal es el caso de los Tribunales, cuya
funcién es la imparticion de Justicia.
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Con base a este imperativo, se realiza el

T P B PP o o quehacer cotidiano de quienes tienen la
. delicada tarea de administrar e impartir
C-E“l't-lfl("ﬂd{] Just|c,|<'_:1, impulsando ademas_, los instrumentos
y politicas para alcanzar mejores resultados en

0. TRIBUNAL SUPERIOR D1 una funcién tan sensible para la sociedad.

TUSTIC LA DEL ESTADC DE JIIAL G0

Es por ello que el Tribunal Superior de
AMAAC a0 Justicia del estado de Hidalgo, implemento
el Sistema Administrativo de Calidad para
la Certificacion en 1SO 9002, con el
propésito de lograr la acreditacion del Sistema
de Calidad en el desempefio de la funciéon
jurisdiccional y después de una afio de haber
iniciado estas actividades, el pasado 21 de
junio de 2000, en una ceremonia efectuada en
el Palacio de Justicia del estado de
Hidalgo, le fue otorgado a este Organo Colegiado, el Certificado de Calidad
ISO 9002, una vez cumplidos todos los requerimientos de la International
Organization for Standarization (ISO) , y de conformidad a la auditoria y
evaluacion de resultados llevada a cabo.

ISO 9002: 1994

El Magistrado, Julio Menchaca Salazar, Presidente del H. Tribunal
Superior de Justicia, recibié el Certificado de Calidad de manos del director
general de Calidad Mexicana Certificada A.C. (CALMECAC), licenciado, Jaime
Acosta Polanco, quien sefialé que este Tribunal es el Primero en el Mundo en
concedérsele el Certificado de Calidad 1SO 9002.

El alcance de esta primera etapa de certificacibn es en : El Servicio de
Audiencia, Orientacion y Seguimiento de Tramites y Asuntos de la
Ciudadania de Presidencia, Secretaria General, Secretaria Particular y
Contraloria. (58 PROCEDIMIENTOS FUERON CERTIFICADOS, 27 OPERATIVOS
Y 31 GENERALES).

Esta primera etapa, es el principio de una buUsqueda permanente hacia la
Calidad Total, ya que escasamente a un mes de haber obtenido esta
distincion, se han iniciado los trabajos para la implementacién del Sistema en
la Oficialia Mayor, Fondo Judicial, las Salas Civil y Familiar, asi como en
las Salas Penales y en 40 Juzgados.

Los procesos administrativos tendientes a obtener certificacion 1SO, para
muchos resultan novedosos, y en algunos casos rechazados por la resistencia a
la evaluacibn de resultados,"pero estamos convencidos de que éstos
constituyen un factor determinante para lograr los objetivos que nos
proponemos alcanzar, y su aplicacion es irreversible por la exigencia ciudadana
de contar con mejores instituciones".

Para el H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, la
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certificacidon no es el fin, ya que éste se concibe como un medio para demostrar
mediante la evaluacidon de resultados, que efectivamente se tiene un sistema
que garantice la calidad de su funcién, logrando con esta norma, motivar al
personal para trabajar en equipo, incrementar la confianza en el Servicio
Publico, contar con un indicador que permita medir el desempefio en calidad,
fortalecer la imagen de la Instituciéon ante la
Sociedad y proporcionar las bases para la
Mejora Continua.

Para Mayor Informacioén:
Coordinador del Sistema de Calidad Lic.
Ma. Guadalupe Lara Gutiérrez.

Tel.
(01) 771 7 9130 Tel.(01) 771 1 1388

Auditor Lider
Lic. Marco A. Monroy Galvez

Website:
www.tsjhidalgo.com.mx

E-mail:
tsjhidalgo@prodigy.net.mx

El H. Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo recibié del
Comité Técnico Nacional de Normalizaciéon y Sistemas de Calidad a través de su
Presidente, Ing. Victor Manuel Nava Carballido, el pasado 10 de Agosto en la
Ciudad de México, el Reconocimiento COTENNSISCAL 2000 al Seguimiento de
la Calidad, por ser pionero en su género a nivel Mundial en la Implantacion de
un Sistema Administrativo de Calidad.
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