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Introduccion

En la Gltima década, la administracion publica ha experimentado una transformacién profunda:
el transito desde un modelo burocréatico centrado en el procedimiento hacia un paradigma de
gestion orientado al ciudadano/a. Esta evolucion no es una tendencia pasajera ni una concesion
administrativa; es la respuesta institucional a la crisis de legitimidad a las que se enfrentan las

instituciones judiciales en general desde hace ya algunas décadas.

Para comprender la magnitud de este cambio, es necesario partir de una premisa fundamental:
un ciudadano/a que no comprende el lenguaje de un tribunal, que se siente ignorado por el
sistema o0 que no puede sortear las barreras burocraticas para acceder a sus derechos, es un
ciudadano/a al que se le estd negando, de hecho, su derecho de acceso a la justicia.

Es decir, la tutela judicial efectiva no culmina con el dictado de una sentencia técnicamente
perfecta; se gesta en la mesa de entradas, se construye en la claridad de una notificacién y se

consolida en la experiencia de un trato digno.

Comprender por qué el servicio judicial debe estar centrado en la ciudadania es el primer paso
para transformar la practica cotidiana. Este apartado establece los fundamentos filosdficos,
principios rectores y los beneficios estratégicos de adoptar un paradigma de gestién orientado

al ciudadano/a en el ambito judicial.

¢, Qué significa un Servicio Judicial Centrado en la Ciudadania?

Un servicio centrado en la ciudadania no es simplemente ser amable con las personas que
concurren al tribunal. Es una filosofia de gestion que coloca las necesidades, expectativas y

derechos del ciudadano/a en el nucleo de todas las operaciones y decisiones institucionales.
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Esta definicion, que puede parecer evidente, implica en la practica un cambio cultural profundo

en la forma en que concebimos nuestro trabajo como servidores publicos.

Segun la literatura especializada en calidad del servicio!, un servicio centrado en el usuario/a
se define como aquel que disefia, implementa y evalGa sus procesos con el objetivo primordial
de satisfacer las necesidades legitimas de la persona que accede al servicio, garantizando un
trato digno, respetuoso, eficiente, transparente y accesible. Trasladado al ambito judicial, este

principio adquiere una dimension ética y constitucional de primer orden.

Los Siete Principios Fundamentales

El servicio judicial centrado en la ciudadania se sustenta en siete principios interrelacionados.
Ninguno de ellos opera de manera aislada; su eficacia reside en su aplicacién integral y

sistematica.

Principio

Definicion

Aplicacién Practica en el Juzgado

Orientacion a la

Comprender las necesidades reales del

Escuchar activamente la consulta

encontrar, comprender y utilizar para
toda persona, removiendo barreras

fisicas, sensoriales, cognitivas o

digitales (Naciones Unidas, 2006).

Ciudadania ciudadano/a, no asumir lo que | antes de responder. Preguntar en
necesitan. Disefiar servicios en funcién | lugar de suponer.
de sus requerimientos (Berry et al.,
1990).

Accesibilidad Los servicios deben ser faciles de | Sefalizacion clara, informacion en

lenguaje sencillo, atencibn a

personas con discapacidad.

Transparencia

La informacién sobre procedimientos,
derechos vy resultados debe ser clara,
oportuna y de facil acceso (Osborne &
Gaebler, 1992). (CLAD 2008)

Explicar el estado del expediente,
informar sobre plazos sin que el

ciudadano/a lo solicite.

Eficiencia

Servicios prestados de manera

oportuna, minimizando tiempos de

Evitar pedir documentos
redundantes. Cumplir los plazos de

respuesta.

! Berry, L. L., Parasuraman, A., & Zeithaml, V. A. (1990). Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and
Expectations. New York: The Free Press. Obra de referencia en la teoria de calidad del servicio que desarrolla el enfoque centrado
en el usuario y el modelo de brechas (SERVQUAL).
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Principio Definicién Aplicacién Practica en el Juzgado

espera y burocracia innecesaria (Pollitt
& Bouckaert, 2011).

Calidad Busqueda de la mejora continua en la | Participar en capacitaciones.
atencién y los servicios, tanto en lo | Proponer mejoras en los procesos

técnico como en lo humano (Deming, | del area.

1986).
Respeto y | Tratar al ciudadano/a con dignidad y | Validar las emociones del
Empatia comprension, reconociendo su | ciudadano/a. No minimizar sus

vulnerabilidad emocional ante el | problemas.

sistema judicial (Goleman, 1995).

Participacion Involucrar a la ciudadania en el disefio | Promover el uso de buzones de
Ciudadana y evaluacion de los servicios (Arnstein, | sugerencias. Canalizar las
1969). opiniones recibidas.

Beneficios Estratégicos: ¢Por qué vale la pena el cambio?

La adopcion de un servicio centrado en la ciudadania no es solo una aspiracion ética; genera

beneficios concretos y medibles tanto para las instituciones como para la sociedad.

Dimension Beneficio Institucional Impacto en el Ciudadano/a
Legitimidad El Poder Judicial gana respaldo social y | EI ciudadano/a confia en las
autoridad moral. instituciones y acata

voluntariamente las resoluciones.

Eficiencia Se reduce la carga de trabajo por re- | Se reduce la frustracion y el tiempo
Operativa tramites y consultas repetitivas. invertido en gestiones.
Clima Laboral Los agentes con vocacion de servicio | El ciudadano/a percibe un sistema
tienen mayor satisfaccion laboral. gue se preocupa genuinamente por
su situacion.
Paz Social Se reduce la litigiosidad secundaria y el | Se fortalece la percepcién de
incumplimiento de fallos. equidad y justicia en la sociedad.
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La Administracion Publicay sus Principios Rectores

El sistema judicial forma parte de la administracion publica y, como tal, debe regirse por los
principios que la Carta Iberoamericana de la Funcion Publica (CLAD, 2003) establece como
pilares del servicio al ciudadano/a. Estos principios no son meras declaraciones formales; son

estandares de conducta exigibles a cada servidor publico.

La funcién publica se define como el conjunto de arreglos institucionales que gestionan el
empleo publico con criterios profesionales y al servicio del interés general. Una clave
fundamental de esta definicién es la distincion entre cargos técnicos y cargos politicos: la
administracion debe estar dirigida por las decisiones democraticas, pero no debe convertirse

en patrimonio de los partidos gobernantes. Esto garantiza su imparcialidad y continuidad.

El Agente Judicial como Embajador de la Justicia

En el ecosistema del sistema judicial, el agente judicial, especialmente aquél auxiliar
administrativo con atencion directa al ciudadano/a/a, ocupa un lugar estratégico: es la puerta
de entrada, el primer filtro a través del cual los ciudadano/as acceden al sistema. Esta posicién
conlleva una responsabilidad enorme. Una recepciébn amable, una orientacion clara y una
gestion eficiente pueden allanar el camino para quien busca justicia. Por el contrario, la

indiferencia o la desorientacién pueden convertirse en una barrera insalvable.

El agente judicial no es un mero ejecutor de tareas administrativas: es un garante activo del
acceso a la justicia. Sus acciones cotidianas construyen o erosionan la confianza ciudadana en
el sistema. Detras de cada expediente, de cada niUmero de causa, hay un ser humano con una

historia, con derechos y con la legitima expectativa de ser tratado con dignidad y justicia.
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Para disefiar un servicio que realmente sirva al ciudadano/a, es necesario comprender cOmo
este experimenta su paso por el sistema judicial. Este punto aborda el concepto de experiencia
del usuario, las herramientas para mapearla y los momentos criticos que determinan su

percepcion global de la justicia.

¢, Qué es la Experiencia del Usuario de Justicia?

La experiencia del usuario de justicia (adaptado del concepto de Donald Norman, 2013) se
define como la totalidad de las interacciones, percepciones, sentimientos y respuestas
emocionales que una persona desarrolla al contactar con el sistema judicial, desde el primer

momento en que busca informacién hasta el cierre final de su caso.

Esta definicion tiene implicaciones concretas para el trabajo de cada agente judicial. No se trata
solo de resolver tramites correctamente; se trata de entender que el ciudadano/a llega al tribunal

con una carga emocional significativa.

El contacto con el sistema judicial suele ocurrir en momentos criticos de la vida: conflictos
familiares, pérdidas, situaciones de violencia, problemas econémicos. Reconocer esta realidad
es el punto de partida de una atencién verdaderamente centrada en la persona.

El Recorrido del Ciudadano/a

Una herramienta poderosa para comprender la experiencia del usuario es el Mapa del Viaje del
Ciudadano/a (Richardson, 2010). Este instrumento permite visualizar de manera sistematica
todas las etapas por las que atraviesa una persona al interactuar con el sistema judicial,

identificando los puntos de contacto, los sentimientos asociados y las oportunidades de mejora.

Emocion tipica del | Estrategia del Agente
Etapa Punto de Contacto : -
ciudadano/a Judicial
1. Basqueda Web, teléfono, consulta | Incertidumbre, Informacién clara, lenguaje
presencial confusion accesible, sefalizacion
intuitiva.
2. Formalizacion | Mesa de  entradas, | Ansiedad maxima, | Validacién emocional.
recepcion de | esperanza Explicar paso a paso. No
documentos abrumar con tecnicismos.
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Etapa

Punto de Contacto

Emocion tipica del
ciudadano/a

Estrategia del Agente

Judicial

videoconferencia

respeto/miedo

3. Seguimiento Consulta de expediente, | Incertidumbre, Informacién proactiva sobre
notificaciones impaciencia el estado del caso. Plazos

realistas.
4. Audiencia Sala de juzgado, | Intimidacion, Explicar los roles de los

presentes. Lenguaje

pedagogico. Trato calido.

5. Resolucion Notificacion del fallo Alivio o frustracién | Comunicar la decisién con

intensa empatia. Explicar el porqué

y las opciones disponibles.

6. Finalizacion Cierre del expediente, | Agotamiento, Guia practica para concluir

ejecucion expectativa el proceso. Evitar tramites

innecesarios.

Los Momentos Criticos del Servicio

No todas las etapas del recorrido judicial tienen el mismo peso en la percepcion del
ciudadano/a. Los momentos criticos son aquellos puntos de contacto que tienen un impacto
desproporcionadamente alto en la evaluacion global del servicio recibido. Un Gnico momento
negativo puede contaminar toda la experiencia anterior, del mismo modo que un momento de

especial calidez puede redimir una experiencia dificil.

Derechos Formales versus Expectativas Humanas

Una de las tensiones mas importantes que debe gestionar el sistema judicial es la brecha entre

los derechos que la ley garantiza formalmente y las expectativas humanas concretas que el



# SUPREMA CORTE DE JUSTICIA

ciudadano/a lleva al tribunal. Reconocer esta brecha es esencial para disefiar servicios que

sean percibidos como justos.

Derecho Legal
(Garantia Formal)

Expectativa Human
(Garantia Real)

Acceso a la Justicia (Art. 8 CADH): Posibilidad
formal de ser oido.

Ser Escuchado: Sentir que su problema es
tomado en serio por una persona real.

Proceso Debido (Art. 14 PIDCP): Respeto a las

normas procesales.

Interés  Genuino:  Percibir que ellla

funcionario/a se preocupa por su situacion.

Tutela Judicial Efectiva: Obtencion de una

sentencia firme.

Orientacion Util: Recibir guia clara y préctica

sobre los pasos a seguir en cada momento.

Derecho a la Informacién: Acceso a datos del

proceso.

Comprensién Real: Entender qué significa la
informacion recibida, sin necesidad de un

abogado para decodificarla.

La comunicacion es el puente que conecta al sistema judicial con el ciudadano/a. Cuando ese

puente esta bien construido, reduce la asimetria de poder entre el experto juridico y la persona

comun; cuando esta mal construido, se convierte en una barrera infranqueable. Este punto

aborda las dimensiones verbal, no verbal y contextual de la comunicacién en el ambito judicial.

Principios de la Comunicacion Claray Accesible

La comunicacion clara en el &mbito judicial va mucho més alla de la correccion gramatical o la

precision legal. Su objetivo es asegurar que la persona que accede a la justicia,

3 PODER JUDICIAL MENDOZA
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independientemente de su nivel educativo, origen cultural o familiaridad con el sistema, pueda

entender la informacion que se le proporciona y actuar en consecuencia.

Los autores Cutlip, Center y Broom (2006)? establecen que la comunicacion clara se caracteriza

por cinco dimensiones fundamentales que deben aplicarse de manera simultanea:

+ Claridad: El mensaje debe ser facil de entender en la primera lectura o escucha. Implica
evitar la ambigliedad y las construcciones sintacticas complejas, eligiendo palabras

precisas y sencillas.

+ Concisién: El mensaje debe ser breve y directo, transmitiendo la informacién esencial
sin rodeos. La concisién respeta el tiempo del receptor y facilita la retencién de la

informacion clave.

» Concrecion: El mensaje debe ser especifico y tangible, apoyandose en ejemplos
concretos y referencias directas al contexto del ciudadano/a.

» Correccion: La informacion proporcionada debe ser precisa, veraz y actualizada. La
informacién errébnea genera confusién y perjuicio al ciudadano/a.

» Cortesia: El tono y el lenguaje deben ser respetuosos, amables y considerados. La

cortesia fomenta un clima de confianza y colaboracién (Brown & Levinson, 1987).2

El Decalogo del Lenguaje Claro

El lenguaje claro es una técnica de comunicacion que aplica los principios anteriores para
garantizar que el mensaje sea comprendido por su audiencia. En el ambito judicial, su adopcion
implica una transformacion profunda en la redaccibn de documentos, notificaciones y

explicaciones verbales. (Plain Language Action and Information Network, 2011)

Regla de Oro NO decir (Arcaismo/Jerga) Si decir (Lenguaje Claro)
1. Vocabulario "El estipendio ha sido "El pago ha sido depositado."
cotidiano consignado.”
2. Voz activa "Ha sido resuelto por este "Este tribunal resolvié que..."
tribunal..."
3. Sin arcaismos "El incoado comparecié ut- "La persona acusada se presenté
supra."” antes."

2 Cutlip, S. M., Center, A. H., & Broom, G. M. (2006). Effective Public Relations. Obra de referencia en comunicacion organizacional
que identifica principios y dimensiones clave para lograr una comunicacion clara, efectiva y orientada a los publicos.

3 Penelope Brown & Stephen C. Levinson (1987). Obra fundamental en pragmatica que desarrolla la teoria de la cortesia lingtiistica,
explicando cémo el uso del lenguaje influye en la percepcién de respeto, consideracion y trato digno en la interaccién comunicativa.

9
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Regla de Oro

NO decir (Arcaismo/Jerga)

Sidecir (Lenguaje Claro)

4. Frases cortas

Parrafo de 100 palabras sin

comas.

Sujeto + Verbo + Predicado.

5. Sin siglas

inexplicadas

"Remitase al CIJM."

"Dirijase al Centro de Justicia

Municipal."

6. Organizacion visual

Texto en bloque compacto y sin

estructura.

Uso de vifietas y titulos que guien la

lectura.

7. Definir términos

técnicos

"Se dicté una medida cautelar."

"Se dictd una proteccion temporal

(medida cautelar)."

8. Tono profesional

"Usted debe saber que..."

"Le informamos que..."

9. Verificar

comprension

"¢ Entendi6?" (pregunta cerrada)

"Para asegurarme de haber sido claro,

¢Jpodria decirme qué pasos seguira?"

10. Disefio limpio

Documentos abarrotados de

sellos y texto denso.

Espacios en blanco que inviten a la

lectura y faciliten la atencion.

Comunicacién Verbal y No Verbal: La Regla de Mehrabian

Una de las investigaciones mas citadas en comunicacion interpersonal es la de Albert

Mehrabian (1971), quien propuso que en la transmisién de actitudes y sentimientos, el

significado se distribuye de la siguiente manera: 7% corresponde a las palabras utilizadas, 38%

al tono de voz, y 55% al lenguaje corporal. Si bien esta proporcién ha sido contextualizada y

matizada por investigaciones posteriores, el principio esencial sigue siendo valido: el cémo se

dice algo es, con frecuencia, mas importante que el qué se dice.

Los elementos clave de la comunicacion no verbal que todo agente judicial debe gestionar

conscientemente incluyen:

10
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» Contacto visual: Mantener un contacto visual apropiado —sin ser invasivo— demuestra
atencion, interés y sinceridad (Argyle, 1967). Evitar mirar constantemente a otro lado se
interpreta como falta de interés.

+ Expresién facial: Una expresion amigable y atenta transmite calidez y disposicion.
Fruncir el cefio o parecer distraido genera desconfianza.

+ Postura corporal: Una postura erguida pero relajada transmite confianza y
profesionalismo. Cruzar los brazos puede interpretarse como actitud defensiva.

» Gestos: Los gestos deben ser naturales y culturalmente apropiados. Los gestos abiertos
transmiten amabilidad.

* Proximidad (proxémica): El espacio personal debe manejarse con respeto. Hall (1966)
estudié como la distancia fisica afecta la percepcion del interlocutor.

* Tono de voz: Un tono amable, calmado y respetuoso genera confianza. Un tono brusco

0 impaciente genera rechazo (Scherer, 2003).

Escucha Activa: La Herramienta Mas Poderosa

La escucha activa, conceptualizada por Carl Rogers (1951) en el marco de su terapia centrada
en la persona, es la habilidad comunicativa que mas impacto tiene en la construccion de
confianza. Va mucho mas alla de simplemente oir las palabras del interlocutor; implica prestar
total atencién, comprender el mensaje en su contexto emocional, responder apropiadamente y

recordar la informacion.
Los elementos que componen la escucha activa en el contexto judicial son:

» Atencién plena: Focalizarse completamente en el hablante, eliminando distracciones
internas y externas.

» Parafraseo: Repetir con las propias palabras lo que el ciudadano/a expresé. Ejemplo: 'Si
entiendo correctamente, usted necesita saber si puede presentar el documento después
de la fecha limite, ¢ es asi?'

* Preguntas aclaratorias: Formular preguntas abiertas para obtener mas detalles.
Ejemplo: '¢Podria explicarme qué ocurri6 exactamente después de recibir esa
notificacion?'

* Reflejo de sentimientos: Identificar y verbalizar las emociones del interlocutor. Ejemplo:

‘Entiendo que esta situacion debe generarle mucha incertidumbre.’

* No interrumpir: Dejar que el ciudadano/a termine de hablar antes de responder.

11
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* No juzgar: Escuchar con una mente abierta, sin prejuicios sobre la situaciéon que se

relata.

Comunicacion en Situaciones de Alta Carga Emocional

El sistema judicial atiende a personas en momentos de alta vulnerabilidad. Saber comunicarse
en esas situaciones, con agresividad verbal, duelo, shock o confusion extrema, es una

competencia profesional indispensable para el agente judicial.

Caso Préactico 1: Ciudadano/a con agresividad verbal

Un ciudadano/a llega a la mesa de entradas visiblemente enojado porque, segun

manifiesta a gritos, lleva tres semanas esperando una respuesta a su presentacion.

El agente judicial mantiene la calma, no replica con la misma intensidad emocional y
dice: 'Entiendo que esta muy molesto, y comprendo que tres semanas de espera
genera mucha frustracion. Permitame revisar el estado de su presentacién ahora

mismo. Mientras tanto, necesito que me hable con respeto para poder asistirle mejor.'

El ciudadano/a, al sentir que su emocion fue validada y que el agente toma accién
concreta, baja el tono. La situacion deja de escalar y se puede resolver el tramite de

manera efectiva.

Caso Practico 2: Ciudadano/a en situacion de duelo

Una mujer llega al juzgado con documentacion para un tramite sucesorio. Al ser

atendida, comienza a llorar y no puede continuar explicando su situacion.

El agente judicial detiene el trAmite momentaneamente y dice: ‘Lamento mucho la
pérdida que esta atravesando. Tomese el tiempo que necesite. Estoy aqui para
ayudarle cuando se sienta lista. No tiene prisa." Ofrece un vaso de agua si hay

disponibilidad y aguarda en silencio.

La ciudadana experimenta un trato humanizado en un momento extremadamente
vulnerable. Su percepcion del sistema judicial quedard marcada por esa actitud de

contencion, independientemente del resultado del tramite.

12
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Caso Practico 3: Ciudadano/a confundido por la terminologia

Un adulto mayor llega con una notificacion y dice: 'No entiendo nada de lo que dice

este papel. ¢ Qué tengo que hacer? ¢Me pueden embargar?'

El agente judicial toma la notificacidn, la lee brevemente y responde: 'No se preocupe.
Voy a explicarselo en palabras sencillas. Lo que este papel le esta diciendo es que el
tribunal le pide que se presente el préximo martes a las 10 de la mafiana para una

audiencia. No habla de embargo. ¢ Tiene alguna pregunta sobre esto?'

El ciudadano/a se va con informacion clara, sin la angustia que genera la
incertidumbre. Esto reduce las llamadas de seguimiento innecesarias y fortalece la

confianza en el servicio.

Retroalimentacion: El Circuito de Mejora Continua

La comunicacién eficaz no es un proceso unidireccional. Norbert Wiener (1948), en su teoria
cibernética, establecio que el feedback (retroalimentacién) es el mecanismo esencial para que
cualquier sistema se ajuste y mejore. En el servicio judicial, la retroalimentacion del ciudadano/a
sobre la calidad de la comunicacion recibida es un insumo de innovacion gratuito que muchas

instituciones subestiman.*

* Encuestas de satisfaccion: preguntas especificas sobre claridad del lenguaje,
amabilidad y utilidad de la informacion.

* Buzones de sugerencias fisicos y virtuales: canales anGnimos para expresar
opiniones con libertad.

+ Observacién directa: con consentimiento, supervisores pueden observar la calidad de
la interaccion.

» Anadlisis de consultas repetidas: si el mismo ciudadano/a vuelve a preguntar [o mismo,
es sefial de que la comunicacién no fue efectiva.

* Grupos focales con abogados y operadores frecuentes: fuente privilegiada de

retroalimentacion sistematica.

4 Norbert Wiener (1948). Cybernetics: Or Control and Communication in the Animal and the Machine. Cambridge, MA: MIT Press.
Obra fundacional de la cibernética en la que se introduce el concepto de retroalimentacion (feedback) como mecanismo esencial
para la autorregulacion y mejora de los sistemas, aplicable tanto a procesos tecnolégicos como organizacionales y
comunicacionales.

13
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Los protocolos de atencion son los marcos de actuacion que garantizan que cada ciudadano/a
reciba un estandar de calidad consistente, independientemente de qué funcionario/a lo atienda
0 en qué momento del dia concurra al tribunal. Este apartado aborda los principios de la
excelencia en el servicio, las técnicas de diagndéstico rapido y la gestion efectiva de quejas y

reclamos.

Principios de Excelencia en la Atencion al Ciudadano/a

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), identificé cinco
dimensiones que los usuarios utilizan para evaluar la calidad de un servicio: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. En el contexto judicial,
estas dimensiones se traducen en cuatro pilares operativos que todo agente judicial debe

incorporar a su practica diaria.

Cortesia

La comunicacion eficaz en contextos institucionales no solo implica cortesia linguistica, sino
también claridad y accesibilidad. Mientras la teoria clasica de la cortesia enfatiza la
minimizacion de la imposicion y la maximizacion de la simpatia (Lakoff, 1973), los enfoques
contemporaneos avanzan hacia el reconocimiento del lenguaje claro como un derecho
ciudadano/a y una condicion esencial para el acceso a la justicia (ISO, 2023; Rocca & Retegui,
2024).°

» Saludo proactivo y bienvenida: 'Buenos dias, bienvenido al Juzgado de [nombre], ¢en

gué puedo asistirle?'

« Uso del nombre del ciudadano/a cuando se conoce, con tratamiento formal

(sefior/sefiora).

5 Robin Lakoff (1973). The Logic of Politeness; Linguistic Society. Trabajo pionero que introduce la teoria de la cortesia linguistica,
centrada en la minimizacién de la imposicion y la maximizacién de la simpatia en las interacciones sociales.

International Organization for Standardization (2023). ISO 24495-1: Norma internacional que establece principios para la redaccién
en lenguaje claro, orientados a garantizar la comprension efectiva de la informacion por parte de las personas usuarias.

Rocca, F. B., & Retegui, A. (Dirs.) (2024). Lenguaje claro en Iberoamérica: Principios y practicas. Buenos Aires: Editorial Jusbaires.
Obra contemporanea que aborda el lenguaje claro en el ambito juridico y administrativo, consolidandolo como un derecho
ciudadano/a y una herramienta clave para el acceso a la justicia.
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+ Disponibilidad genuina: transmitir interés real en resolver la consulta, no solo cumplir con

el protocolo.
+ Paciencia ante ciudadano/as frustrados, ansiosos o confundidos.
+ Despedida amable: 'Gracias por su consulta. Si necesita algo mas, estamos a su
disposicion.'
Respeto

El respeto implica reconocer la dignidad, los derechos y la individualidad de cada ciudadano/a

(Rawls, 1971). En la practica, el respeto judicial exige:

» Sensibilidad ante la diversidad: reconocer diferencias culturales, linguisticas, de género,
edad y discapacidad.

» Privacidad y confidencialidad: garantizar que la informacién personal no sea expuesta ni

comentada con terceros.

* Escucha sin prejuicios: prestar atencion completa sin interrumpir ni minimizar los

problemas.

* Evitar cualquier comentario que pueda interpretarse como discriminatorio 0

condescendiente.

Eficiencia

La eficiencia en la atencion supone la optimizacién de recursos para brindar una respuesta

oportuna (Drucker, 1963). Sus componentes son:

 Identificacion rapida de la necesidad: guiar al ciudadano/a al area correcta lo antes

posible.
» Procesos claros y simplificados: evitar la burocracia innecesaria y los pasos redundantes.

* Minimizacién de tiempos de espera: informar sobre tiempos estimados cuando la espera

es inevitable.
+ Uso eficiente de la tecnologia: aprovechar los sistemas digitales disponibles para agilizar
la gestion.
Resolucion Efectiva

El objetivo final de toda interaccién es resolver la consulta del ciudadano/a de manera efectiva

y completa. Esto implica:
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« Comprension clara de la consulta: asegurarse de haber entendido exactamente qué
necesita el ciudadano/a antes de responder.

» Informacion precisa y completa: responder con exactitud, sin evasivas ni informacion
incompleta.

+ Orientacion sobre los pasos a seguir: el ciudadano/a debe irse sabiendo exactamente qué
hacer a continuacion.

» Derivacién adecuada: cuando la consulta excede las competencias del agente, orientar

al ciudadano/a hacia el area o persona correcta con informacion precisa de contacto.

+ Verificacion de satisfaccion: al finalizar, preguntar si la consulta fue resuelta y si hay dudas
pendientes.

Instructivo Préactico: Técnicas de Diagnostico Rapido

El/la auxiliar administrativo debe dominar un conjunto de técnicas de indagacién que le permitan
identificar rapidamente las necesidades y expectativas del ciudadano/a. Estas técnicas,
desarrolladas en profundidad en el médulo de comunicacion, tienen aplicacion directa en la

ventanilla de atencion:

Técnica

Descripcion

Ejemplo Aplicado

Preguntas abiertas

de diagnostico

Invitan al ciudadano/a a describir
su situacibn en sus propios
revelando

términos, sus

necesidades reales.

', Qué le preocupa principalmente sobre
'¢Que

especifica espera obtener hoy?'

este tramite?' / informacién

Parafraseo reflexivo

Repetir con las propias palabras
lo escuchado para confirmar la

comprension.

'Si entiendo bien, su prioridad es conocer
la fecha de la audiencia para organizar su

trabajo, ¢,es correcto?'

Anticipacion de

necesidades

Basandose en el tramite
identificado, ofrecer informacion
relevante antes de que el

ciudadano/a la solicite.

Si el tramite requiere pago de una tasa,
informarlo antes de que el ciudadano/a

llegue a la ventanilla final.

Verificacion de

comprension

Al finalizar la explicacion,
confirmar que el ciudadano/a

comprendié y puede actuar.

'Para asegurarme de haber sido claro,
¢épodria decirme cudl seria el primer paso

gue daria al salir de aqui?'
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Simplificacién de Procesos y Tramites

La burocracia innecesaria es una de las barreras mas comunes al acceso a la justicia. La
simplificacion de procesos no requiere reformas legislativas complejas; comienza con una
revision critica de los procedimientos cotidianos desde la perspectiva del ciudadano/a. La
pregunta guia es: ¢Este paso agrega valor para el ciudadano/a o solo existe por inercia

institucional?

» Eliminar pasos redundantes: identificar trdmites que duplican informacion ya disponible
en el sistema.

» Unificar formularios: consolidar documentos que piden datos repetitivos.

+ Digitalizacion de tramites: cuando sea posible, habilitar la presentacién electrénica de
documentos.

+ Disefo intuitivo de formularios: instrucciones claras en los mismos documentos, con
ejemplos cuando sea necesario.

* Ventanilla Unica: cuando sea posible, centralizar la atencion para evitar que el

ciudadano/a deba dirigirse a multiples oficinas.

Gestion de Quejas y Reclamos: El Insumo de Innovacion

Una queja o reclamo bien gestionado es una oportunidad de oro para mejorar el servicio y
recuperar la confianza del ciudadano/a. Berry y Parasuraman (1991) identificaron la
‘recuperacion del servicio' como un factor critico para la fidelizacién del usuario. En el ambito
judicial, la gestion inadecuada de los reclamos genera una percepcion de impunidad e

indolencia institucional que erosiona la confianza en el sistema.

Flujo de Gestion de Quejas: Cinco Pasos

Paso Accién Principio Clave
1. Recepcién | Escuchar sin interrupciones. Validar el | Empatia genuina. La queja no es
Activa malestar del ciudadano/a. Crear un | un atague personal.

ambiente seguro para la expresion del

reclamo.
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Paso Accion Principio Clave

2. Registro y | Documentar el reclamo con fecha, | Trazabilidad. El  ciudadano/a

Acuse descripcion y datos del ciudadano/a. | necesita saber que su queja existe
Entregar nimero de seguimiento. formalmente.

3. Investigacion | Analizar la causa raiz del problema: ¢fue un | Imparcialidad. No defender el

Objetiva

error humano, un fallo del sistema o un

procedimiento mal disefiado?

error; buscarlo y comprenderlo.

4. Comunicacion

de Resolucién

Informar al ciudadano/a sobre las medidas
tomadas con claridad, honestidad y en

lenguaje accesible.

Transparencia. Si hubo error,

reconocerlo.

5. Cierre

Aprendizaje

y

Ajustar el protocolo institucional para evitar
la repeticion del problema. Compartir la

leccion aprendida con el equipo.

Mejora continua. La queja es un

dato de innovacién gratuito.

La accesibilidad en la atencién al publico judicial no es un requisito administrativo opcional; es

un derecho fundamental y un imperativo ético. La Convencion sobre los Derechos de las

Personas con Discapacidad (Naciones Unidas, 2006) establece que los Estados deben

garantizar que las personas con discapacidad puedan acceder, en igualdad de condiciones con

las demas, a todos los aspectos de la vida publica, incluyendo el sistema de justicia. (art. 13)

La Organizacion Mundial de la Salud (2011) define la discapacidad no como una caracteristica

intrinseca de la persona, sino como el resultado de la interaccion entre las personas y las

barreras del entorno. En linea con el modelo social de la discapacidad, esto implica un cambio

de enfoque: la discapacidad no reside en la persona, sino en un entrono que no ha sido

disefiado para incluirla.
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En este marco, la accesibilidad no sélo consiste en eliminar barreras, sino también en disefar
servicios desde el inicio para que puedan ser utilizados por todas las personas, siguiendo el

principio de disefio universal.

Cuando las medidas generales de accesibilidad no son suficientes para garantizar la
participaciéon de una persona con discapacidad, la ley exige la realizacibn de ajustes
razonables. Un ajuste razonable es toda modificacién o adaptacion necesaria y adecuada que
no imponga una carga desproporcionada o indebida, cuando se requiera en un caso particular
para garantizar el goce o ejercicio de los derechos en igualdad de condiciones. (Convencion

sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, arts. 2y 5).

Ejemplos en el &mbito judicial:

e Permitir que una persona declare sentada o con apoyos técnicos.
e Extender el tiempo de una audiencia cuando sea necesario.

e Brindar explicaciones en lenguaje claro o adaptado.

La accesibilidad para personas con discapacidad debe abordarse de manera integral,

considerando cuatro dimensiones:

a) Accesibilidad Fisica

Va mas alla de las rampas y ascensores. Incluye puertas amplias, pasillos despejados, bafios
adaptados, sefalizacion tactil y espacios donde una persona con movilidad reducida pueda
desplazarse con autonomia. Cada espacio del Poder Judicial, desde el ingreso hasta las salas

de audiencia, debe ser plenamente transitable.

b) Accesibilidad de la Informaciéon y Comunicacion

19



» PODER JUDICIAL MENDOZA
¢ SUPREMA CORTE DE JUSTICIA

Los documentos, notificaciones y explicaciones deben estar disponibles en formatos

alternativos segun la necesidad de cada persona:
* Braille para personas con discapacidad visual.
* Letra grande (minimo 14 puntos) en documentos escritos.
» Formatos de lectura facil para personas con discapacidad cognitiva.
» Videos con subtitulos y lengua de sefias para personas con discapacidad auditiva.
* Intérpretes de Lengua de Sefas disponibles en todos los puntos de contacto importantes.

» Sitios web y plataformas digitales compatibles con los estandares WCAG (Web Content

Accessibility Guidelines).®

¢) Accesibilidad Actitudinal

Es una de las barreras mas invisibles y, a la vez, mas determinantes. Implica eliminar prejuicios,

estereotipos y practicas inadecuadas en la interaccion.
Esto requiere:

e escuchar

e activamente

¢ no infantilizar

o dirigirse directamente a la persona

o ofrecer ayuda sin imponerla

La accesibilidad actitudinal es transversal a todas las demas: sin ella, las otras medidas pierden

efectividad.

5 World Wide Web Consortium (2023). Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.2. Recuperado de
https://www.w3.org/ TR/WCAG22/. Estandar internacional que establece principios y criterios para garantizar la accesibilidad de los
contenidos digitales.
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d) Accesibilidad tecnolégica
Implica garantizar que los sistemas digitales judiciales sean utilizables por todas las personas.
Incluye:

o plataformas compatibles con lectores de pantalla
o formularios digitales accesibles
e navegacion sencilla e intuitiva

o alternativas para quienes no pueden utilizar medios digitales
La digitalizacion sin accesibilidad puede convertirse en una nueva barrera.

Adultos Mayores

Los adultos mayores enfrentan desafios especificos que no siempre son visibles pero que
pueden convertirse en barreras significativas para el acceso a la justicia: estas dificultades
deben ser reconocidas y abordadas de manera proactiva, en linea con los estandares de la
Organizacién de los Estados Americanos y la Convencién Interamericana sobre la Proteccién

de los Derechos de las Personas Mayores (2015).”

5 Impacto en el Acceso Estrategia
Desafio - -
a la Justicia del Agente Judicial

Pérdida  sensorial | Dificultad para leer documentos | Documentos con letra grande. Hablar con
(vista/oido) o comprender explicaciones | claridad, despacio y sin ruidos de fondo.

verbales.

Movilidad reducida Dificultad para desplazarse | Asistencia en desplazamientos. Asientos
dentro del edificio o para esperar | disponibles. Prioridad en la atencion.

de pie.

Brecha tecnoldgica Dificultad para realizar tramites | Asistencia personalizada para tramites
en linea o comprender | digitales. Mantener canales presenciales

plataformas digitales. robustos.

" Organizacion de los Estados Americanos (2015). Convencion Interamericana sobre la Proteccion de los Derechos de las Personas
Mayores. Washington, D.C. Instrumento internacional que reconoce y garantiza los derechos humanos de las personas mayores,
promoviendo su dignidad, autonomia, acceso a la justicia y participacién plena en la sociedad, con especial énfasis en la eliminacion
de barreras de acceso y la atencién adecuada en los servicios publicos.
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Impacto en el Acceso Estrategia

Desafio - -
ala Justicia del Agente Judicial

Necesidad de mas | Pueden requerir mas tiempo | Paciencia activa. No mostrar apuro.
tiempo para procesar informacion vy | Repetir la informacién con calma.

tomar decisiones.

Mayor vulnerabilidad | Mayor riesgo de ser victimas de | Detectar y alertar sobre posibles
desinformacion o de ser | situaciones de vulnerabilidad.

aprovechados.

Pueblos Originarios y Personas con Barreras Idiomaticas

El derecho a ser comprendido y a comprender es fundamental para el ejercicio de cualquier
derecho. Las personas que no dominan el idioma oficial en el que se desarrollan los
procedimientos judiciales enfrentan una barrera que vulnera directamente su derecho de
defensay a un juicio justo. Es una barrera que afecta directamente su derecho de defensay al

debido proceso, reconocido en instrumentos como el Convenio 169 de la OIT.2
Para garantizar este derecho, es necesario:

e Contar con intérpretes judiciales en instancias relevantes.
e Incorporar sensibilidad cultural en la atencién.

o Disponer de materiales informativos en lenguas originarias cuando corresponda.

Esto implica reconocer que las diferencias culturales no son obstaculos, sino dimensiones que
deben ser comprendidas e integradas.
Nifiez, Adolescencia y Personas en Situacion de Vulnerabilidad

Estos grupos requieren protocolos de atencion especificos que garanticen no solo su acceso
sino también su proteccibn durante el proceso, en linea con las Cumbre Judicial

Iberoamericana.

Nifios, nifias y adolescentes

8 Organizacion Internacional del Trabajo (1989). Convenio N° 169 sobre pueblos indigenas y tribales en paises independientes.
Ginebra. Instrumento internacional que reconoce los derechos de los pueblos indigenas, incluyendo el respeto por su identidad
cultural, el acceso a la justicia, la participacion en decisiones que los afectan y el deber de los Estados de garantizar una
comunicacion adecuada, comprensible y culturalmente pertinente en los servicios publicos. En Argentina, este convenio posee
jerarquia supra legal tras su ratificacion mediante la Ley N° 24.071.
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e Uso de lenguaje adecuado a la edad

e Espacios amigables
e Protocolos que eviten la revictimizacion

o Participacion respetuosa de sus derechos

Personas con problemas de salud mental

e Trato empético y respetuoso
« Intervencién adecuada ante situaciones de crisis

e Garantia de privacidad y confidencialidad

Personas en situacion de pobreza

o Simplificacion de tramites
e Informacion sobre asistencia juridica gratuita
o Flexibilidad en requisitos formales

Importante:

La accesibilidad no es un complemento del servicio de justicia: es una condicion
necesaria para su legitimidad. Garantizar el acceso a justicia implica no solo eliminar
barreras, sino reconocer la diversidad de las personas y adaptar el sistema para

que todas puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones. En este
sentido, el desafio no es que las personas se adapten al sistema, sino que el sistema
sea capaz de responder a las necesidades reales de la ciudadania.

5.6 El Perfil del Agente Judicial: Competencias, Eticay Liderazgo

Este apartado aborda el concepto de competencia laboral, las dimensiones de la idoneidad
judicial, el rol de las habilidades blandas y los fundamentos éticos que deben guiar la conducta

de todo servidor publico judicial.

¢, Qué es una Competencia Laboral?

Spencer y Spencer definieron la competencia laboral como ‘una caracteristica subyacente en
un individuo que esta causalmente relacionada con un estdndar de efectividad y/o a un
desempefio superior en un trabajo o situacion'. Esta definicion, adoptada y desarrollada en el
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contexto latinoamericano por Marta Alles, nos dice algo fundamental: una competencia no es
solo lo que una persona sabe, sino lo que es capaz de hacer y como se comporta para lograr
resultados exitosos.

Componente Descripcioén Ejemplo en el Agente Judicial
Saber Conocimientos técnicos y teoricos | Conocer los procedimientos
necesarios para la funcion. judiciales, plazos procesales vy

normativa aplicable.

Saber Hacer Habilidades préacticas para aplicar los | Redactar un acta correctamente,
conocimientos. gestionar un sistema de expedientes
digitales.

Saber Ser/Estar Actitudes y comportamientos en el | Mantener la calma ante un

puesto de trabajo. ciudadano/a agresivo. Demostrar
empatia.
Querer Hacer Motivacion y disposicién personal para | Genuino interés en ayudar al
realizar las tareas. ciudadano/a, mas alla de la obligacion
funcional.
Poder Hacer Disponibilidad de medios y recursos | Contar con sistemas adecuados,
proporcionados por la organizacion. informacion actualizada y respaldo
institucional.

El Modelo del Iceberg: Lo Visible y lo Oculto

El 'Modelo del Iceberg' es una metafora poderosa para entender la estructura de las
competencias. En la punta visible del iceberg se encuentran los conocimientos y las destrezas
técnicas: son faciles de detectar, ensefiar y evaluar. Bajo la superficie, en la parte oculta y mas
profunda, se hallan el auto concepto, los rasgos de personalidad y los valores: son mucho mas
dificiles de evaluar y modificar, pero determinan en gran medida el comportamiento a largo

plazo.
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El concepto de idoneidad agrupa de manera integral el conjunto de competencias que debe

poseer un agente judicial. No se trata de una cualidad Unica, sino de la combinacion armonica

de cuatro dimensiones:

Cientifico-Técnica

Dimension ¢, Qué abarca? Indicadores de Idoneidad

1. Idoneidad | Salud fisica y equilibrio psiquico- | Capacidad para trabajar bajo

Psicofisica afectivo. Capacidad de manejar las | presion sin deteriorar la calidad del
propias emociones, el autocontrol y la | trato. Gestion saludable del estrés
tolerancia al estrés. laboral.

2. Idoneidad | Conocimientos del derecho y las | Dominio de los procedimientos.

normativas aplicables. Saberes
practicos para gestionar procesos Yy

analizar situaciones complejas.

Capacidad de orientar
correctamente al ciudadano/a sobre

sus derechos y obligaciones.

3. Idoneidad Etica

Adhesion a virtudes y valores:
honestidad, imparcialidad, prudencia,
probidad, transparencia y compromiso

democrético.

Actuacién consistente con los
principios institucionales, incluso

cuando no hay supervision directa.

4. |doneidad de

Gestion

Capacidad para gestionar
eficientemente procesos, recursos y
tiempo. Habilidades de planificacion,
organizacion, liderazgo y trabajo en

equipo.

Organizacion eficiente de la agenda.
Capacidad de coordinar con otras
areas para resolver situaciones

complejas.
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Habilidades Blandas versus Habilidades Duras

En el campo de las competencias laborales, se distingue habitualmente entre habilidades duras
(hard skills) y habilidades blandas (soft skills). Esta distincion, lejos de ser una mera
categorizacion académica, tiene implicaciones practicas directas para el desarrollo profesional

del agente judicial.

Habilidades Duras (Ejemplos) Habilidades Blandas (Ejemplos)

Conocimiento de procedimientos legales y | Comunicacién efectiva con ciudadano/as en

administrativos. situaciones de estrés.

Manejo de sistemas informaticos y bases de datos | Gestion de conflictos y mediacion entre partes.

judiciales.

Redaccion de documentos legales y actas. Empatia y escucha activa ante las
necesidades del usuario.

Transcripcion y registro de audiencias. Colaboracion 'y trabajo en  equipo
interdepartamental.

Clasificacion y archivo de expedientes. Adaptabilidad ante cambios en los

procedimientos o la carga de trabajo.

Una investigacion sobre el éxito en roles de gestion publica reveld que el 77% del desempefio
sobresaliente en posiciones de liderazgo depende de habilidades emocionales, y solo el 23%
de aptitudes intelectuales o técnicas. Esto no significa que las habilidades técnicas sean
irrelevantes; significa que, a partir de un umbral de competencia técnica, son las habilidades

blandas las que marcan la diferencia entre un agente funcional y un agente excelente.

El Ciclo del Aprendizaje: Las Cuatro Etapas hacia la Maestria

El desarrollo de cualquier competencia, desde la mas técnica hasta la mas interpersonal, sigue
un proceso predecible descrito por el modelo de las cuatro etapas del aprendizaje, atribuido
originalmente a Abraham Maslow. Comprender estas fases es el primer paso para desarrollar

conscientemente nuevas habilidades.
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Etapa | Nombre ¢, Qué ocurre? Ejemplo en el Agente Judicial
1 Incompetencia 'No sé que no sé.' La persona | Un agente que no es consciente
Inconsciente no posee la habilidad y ni | de que su tono de voz genera
siquiera sabe que le falta. ansiedad en los ciudadano/as, a
pesar de seguir los
procedimientos correctamente.
2 Incompetencia 'Ahora sé que no sé.' La | El agente recibe feedback y
Consciente persona toma conciencia de | reconoce: 'Me doy cuenta de
su carencia. Es el punto de | que necesito mejorar la manera
partida real del aprendizaje. en que comunico malas
noticias.'
3 Competencia 'Sé que sé, pero me cuesta.' | El agente practica
Consciente La habilidad puede ejecutarse, | conscientemente las técnicas
pero requiere esfuerzo y | de escucha activa: 'Tengo que
atencion deliberada. recordar no interrumpir y reflejar
sus emociones antes de
informar.’
4 Competencia 'No sé que sé.' La habilidad se | La empatia, la comunicacion
Inconsciente ha automatizado como habito | clara y la gestibon emocional
profesional. fluyen de manera natural e
instintiva en cada interaccion.

Etica Judicial: Los Fundamentos del Servicio Pablico

La ética y la moral son términos que frecuentemente se utilizan como sinénimos, pero

representan niveles distintos de nuestra conducta. Comprender esta distincion es esencial para

guien aspira a ser un servidor publico integro.

Concepto

Definicion

Origen Etimoldgico

Etica

Analiza

¢épor qué algo es bueno o malo?

Estudio filosofico y sistematico de la moral.
los principios y fundamentos que

sustentan nuestras decisiones. Se pregunta:

Del griego ETHOS: 'modo de

ser' o 'caracter.
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Concepto Definicién Origen Etimoldgico

Moral Conjunto de reglas y costumbres que una | Del latin MOS/MORES:
sociedad considera correctas. Guia el | ‘costumbre'.
comportamiento practico cotidiano. Se pregunta:

¢qué debo hacer?

Valores Creencias profundas y relativamente estables | Son los estandares personales
sobre lo que es importante. Orientan las | para juzgar situaciones.
prioridades y decisiones. Son la fuente interna de

fortaleza y motivacion.

Conciencia Funcion del intelecto practico que juzga la | Se forma a través de la
bondad o maldad de las acciones concretas. | reflexion, la experiencia y los
Responde: ¢qué debo hacer aqui y ahora, en | valores internalizados.

esta situacion especifica?

Para el servidor publico judicial, estas distinciones se concretan en un conjunto de cualidades
éticas indispensables que deben guiar cada accién, no solo cuando hay supervisién, sino

especialmente cuando no la hay:

» Responsabilidad: asumir las consecuencias de las propias decisiones y acciones.
* Honestidad: actuar con rectitud y veracidad en todo momento.

» Justicia: dar a cada persona lo que le corresponde, actuando con equidad.

* Respeto: tratar con dignidad y consideracion a todos los ciudadano/as y colegas.
» Integridad: coherencia entre lo que se dice, se cree y se hace.

» Imparcialidad: tomar decisiones basadas en criterios objetivos, sin favoritismos.

+ Lealtad: fidelidad a los principios de la institucion y a los fines del Estado.

* Vocacion: compromiso genuino y entrega al servicio de los demas.

El Acceso ala Justicia como Responsabilidad Individual

El acceso a la justicia es un derecho humano fundamental reconocido en mdultiples instrumentos
internacionales, entre ellos la Declaracion Universal de Derechos Humanos (Art. 8), el Pacto
Internacional de Derechos Civiles y Politicos (Art. 14) y la Convencién Americana sobre

Derechos Humanos (Arts. 8 y 25). Este derecho no se limita a la posibilidad formal de acudir a
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los tribunales; implica la capacidad real y efectiva de las personas para conocer, ejercer y

proteger sus derechos.®

Las barreras al acceso a la justicia pueden clasificarse en cinco categorias que el agente judicial

debe conocer, identificar y contribuir a eliminar desde su posicion:

Tipo de L . . .
Descripcioén Accién posible del Agente Judicial
Barrera

Econ6mica Costos de litigacion, honorarios | Informar sobre servicios de defensoria
profesionales y tasas judiciales que | publica gratuita, exenciones de tasasy
superan las posibilidades de muchos | asistencia juridica disponible.
ciudadano/as.

Informativa Desconocimiento de los procedimientos, | Proveer informacion clara, en lenguaje
los propios derechos y las instancias | sencillo, y orientar proactivamente
disponibles. sobre los pasos a seguir.

Geogréfica Distancia fisica a los tribunales y costos | Informar sobre audiencias virtuales,
de traslado para ciudadano/as de zonas | juzgados de paz itinerantes u otras
rurales o alejadas. opciones de acceso remoto

disponibles.

Cultural Diferencias en valores, normas socialesy | Practicar la sensibilidad cultural.
formas de comunicacién que generan | Adaptar el estilo de comunicacion.
desconfianza o desconexion. Respetar las diferencias.

Idiomética Falta de dominio del idioma oficial que | Gestionar la intervencion de un

impide comprender documentos Yy

participar en audiencias.

intérprete. Utilizar materiales en otros

idiomas si estan disponibles.

9 Naciones Unidas (1948). Declaracion Universal de Derechos Humanos. Paris. Articulo 8: reconoce el derecho de toda persona a
un recurso efectivo ante los tribunales competentes para la proteccion de sus derechos fundamentales.

Naciones Unidas (1966). Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos. Nueva York. Articulo 14: establece garantias para el
acceso a la justicia, el debido proceso y un juicio imparcial.

Organizacion de los Estados Americanos (1969). Convencion Americana sobre Derechos Humanos (Pacto de San José de Costa
Rica). San José. Articulos 8 y 25: consagran el derecho a las garantias judiciales y a la proteccién judicial efectiva.
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Cierre: El Compromiso con una Justicia Humana

A lo largo de este médulo hemos construido, desde lo conceptual hasta lo operativo, una vision

integral del servicio judicial centrado en la ciudadania. Es momento de integrar los conceptos

clave y reflexionar sobre su significado para la practica cotidiana del agente judicial.

Apartado

Concepto Nucleo

Recomendacién para la Practica

Diaria

1. Filosofia del

Servicio

El ciudadano/a es el centro de toda
operacion judicial, no un tramite a

resolver.

Explica el por qué de cada
requerimiento para que el ciudadano
comprenda su rol activo y confie en
la legitimidad de la respuesta

institucional.

2. Experiencia del

Usuario

El ciudadano/a llega al tribunal en
momentos criticos de su vida, cargado

de emociones.

Valida el desgaste y la tensién del
momento con escucha activa y ritmo
pausado antes de volcar informacion

técnica o procedimental.

3. Comunicacién

El lenguaje claro es una herramienta de

justicia:  incluye o excluye al

ciudadano/a.

Antes de despedir, resume en 3
pasos: qué falta, donde se presenta

y qué canal consultar.

4. Protocolos

Los protocolos garantizan equidad: el
servicio no depende del humor de quien

atiende.

Aplica con rigor el protocolo de
atencién uniendo cortesia, respeto y

eficiencia técnica.

5. Accesibilidad

La igualdad real exige adaptacion; tratar

a todos idéntico no es justo.

Detecta las necesidades de
accesibilidad, las brechas y adapta
el canal o deriva asistida a la oficina

competente.
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6. Perfil del Agente | EI desempefio excelente surge de la | Bajo presion, agresion o saturacion:

base sumergida del iceberg: valores, | responde con norma, calma vy

actitud y caracter. empatia (nunca con impulso).

La transformacion del sistema judicial hacia un modelo humano no es el producto de grandes
reformas estructurales aisladas. Es el resultado acumulado de miles de pequefias decisiones
cotidianas: la decision de explicar en lugar de simplemente informar, la decision de escuchar
antes de responder, la decision de adaptar el lenguaje a quien tiene en frente, la decision de

tratar el reclamo de un ciudadano/a como una oportunidad de mejora en lugar de una molestia.

Reflexion final: El sentido de la labor judicial

Detras de cada expediente, de cada nimero de causa, hay un ser humano con una historia,
con derechos y con la legitima expectativa de ser tratado con dignidad y justicia. Nuestra labor
como agentes judiciales no es un trabajo mas: es una oportunidad cotidiana de contribuir a

una sociedad mas justa y equitativa. Cuando un/a ciudadano/a/a sale del tribunal
comprendiendo lo que ocurrid, sintiéndose escuchado y respetado, aunque el resultado no
haya sido el que esperaba, hemos cumplido con lo més importante: le hemos dado justicia
humana.
R R R R R RO OOOOORARAROAARRAAANNAEROOEIAIAW»I
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