RESULTADO DE LA ENCUESTA DE OPINION DIRIGIDA A
LITIGANTES ACERCA DEL SERVICIO DE ADMINISTRACION
DE JUSTICIA EN LOS JUZGADOS FAMILIARES DE CENTRO

Il. RESULTADOS OBTENIDOS
JUZGADOS FAMILIARES

Pregunta 1: Se pidi6 a los encuestados calificar con base en su experiencia al
personal de los 6 Juzgados, en relacion con los siguientes criterios: TRATO Y
ACTITUD DE SERVICIO, RAPIDEZ EN TRAMITES, CALIDAD EN SU TRABAJO,
CAPACIDAD Y HONESTIDAD.

La escala que se les indicé fue la siguiente:

Malo =1, regular=2, bueno=3, excelente=4

A continuacién se muestran las calificaciones que en promedio obtuvieron los servidores
publicos de los 6 juzgados en cada uno de los criterios de evaluacion y en lo general,
segun la opinién de los abogados litigantes encuestados:

JUZGADO PRIMERO

g Trato y actitud Rapidez en Calidad en su PROMEDIO
SERVIDOR PUBLICO ! geservicio - tramites P gE Capacidad Honestidad POR
! CATEGORIA §

Juez 316 @ 284 3.11 3.16 333 i 312
Conciliadores . 293 . 293 2.93 2.93 271 2.89
' Secretarios Judiciales . 325 . 31 3.25 3.25 356 . 3.28
- Actuarios 3.3 3.3 3.3 3.1 3.44 3.29
Mecandgrafos =328 3.19 3.35 3.35 3.53 3.33

ROMEDIO POR CRITERIO .~ 3.17 3.07 3.19 3.16 3.31 3.18
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JUZGADO SEGUNDO

Rapidez en Calidad en su . : PROMEDIO &
tramites P g Capacidad Honestidad POR
! CATEGORIA 1§

Trato y actitud
§ deservicio

SERVIDOR PUBLICO

Juez 3.3 3.65 3.75 38 & 359
Conciliadores 3.17 3.39 3.28 3.61 3.37
Secretarios Judiciales 3.25 3.35 3.4 3.5 3.43
Actuarios 3.45 3.45 3.45 3.6 3.47
Mecandgrafos 3.29 3.35 3.47 3.7 3.38
PROMEDIO POR CRITERIO 3.29 3.44 3.47 3.64 3.45
J UZGADO TERCERO
i SERVIDOR PUBLICO - Rt"‘r’;‘gizeg" Capacidad :;::Z%I%ii :
Juez 3.32 . 342 . 363 . 343
Conciliadores 3.05 3.16 3.37 3.18
Secretarios Judiciales 3.10 3.25 3.45 3.26
- Actuarios 362 . 358 . 358 . 353 . 358 3.58
- Mecandgrafos 310 ¢ 320 i 325 i 315 i 3.40 3.22
 PROMEDIO POR CRITERIO 3.24 3.28 3.33 G 3.49 3.33

Como complemento a la pregunta 1 se pidi6 a los encuestados que expresaran
comentarios, sugerencias u observaciones que tuvieran sobre algun servidor judicial en
particular, obteniéndose lo siguiente:

Encuestados que expresaron comentarios, sugerencias u observaciones:

Primero: 4 (el 20%). Comentarios:

4 El trato de la Juez es cortante. (1)

4 “Maria Luisa de la Cruz Veldazquez, Secretaria Judicial, es una persona
gue hace su trabajo de mala gana, es descortés y no he recibido el trato que
debiera como litigante. Los demas litigantes se refieren a la misma persona
como que los trata mal”. (1)

4+ El servicio es muy moroso, en cuanto al desahogo de las audiencias
publicas. (1)
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Segundo:

Tercero:

+ “Todos los colaboradores de este Juzgado los considero honestos y con la
capacidad debida, en lo Unico que creo que deberian tratar de mejorar es en
el tiempo de realizar ciertos tramites”. (1)

4 (el 20%). Comentarios:

+ Cuando se requieren copias fotostaticas se tiene que andar localizando al
ordenanza. (1)

+ Si queremos calidad, se le debe dar un ingreso mejor a los servidores
publicos. (1)

<+ “Todos los Juzgados deben ser como éste”. (1)

+ Su trato es profesional y no se niegan a prestar el servicio, son amables, hay
coordinaciéon entre el Juez y el personal, trabajan bastante bien, atienden
con gusto. (1)

5 (el 25%). Comentarios:

+ Los secretarios judiciales en las audiencias de pruebas y alegatos son muy
déspotas y hasta un tanto descorteses, y en ocasiones bastante lentos. (1)

<+ El Sr. Armando, de la tercera secretaria, es muy grosero y déspota. (1)

% La Lic. Norma Alicia Zapata Hernandez responde de mala manera y
presenta mal trato. (1)

+ El ordenanza Eduardo Sanchez Cruz se niega a sacar copias y no le gusta
su trabajo, es descortés. (1)

<+ El Sr. José Amézquita, mejor su trato. (1)

Pregunta 2. En general, ,cdmo es el trato que ha recibido del personal del Juzgado?
Se obtuvo en promedio las siguientes calificaciones que otorgaron los abogados:

CALIFICACIONES

JUZGADO  FpEBUENO A DE MALO A
! EXCELENTE REGULAR

1° Familiar 90% 10%
100%
80%
90%

2° Familiar

3° Familiar
TOTAL

20%
10%
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Pregunta 3. En general, ¢se siente satisfecho con el servicio que ha recibido en este
Juzgado? Las respuestas fueron las siguientes:

RESPUESTAS

JUZGADO

1° Familiar 85% 15%
2° Familiar 100% :

3° Familiar 95% 5%
TOTAL 93% 7%

Pregunta 4. ¢;Se siente satisfecho con el servicio que ha recibido: Del Juez, de los
Secretarios Judiciales y de los Actuarios Judiciales del Juzgado? Se obtuvieron las
siguientes respuestas:

RESPUESTAS OBTENIDAS

100%

1° Familiar 90%

2° Familiar 100% 100% :
3 Familiar | 90% | 5% 90% & | | 95% 5%
PROMEDIOS 95% 5% 97% 3%  100% - 97% 3%

Juzgado tercero: Un encuestado (el 5%) no calificé a la juez.
Pregunta 5. ¢Las promociones que ha presentado han sido acordadas con
prontitud? Las respuestas fueron las siguientes:

RESPUESTAS
JUZGADO A —

1° Familiar 75% 25%
2° Familiar 85% 15%
3° Familiar 95% 5%
TOTAL 85% 15%
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Pregunta 6. ¢Qué tramite(s) de los que realiza en el Juzgado le ha(n) significado
demora en su atencion? A continuacion se transcriben las opiniones de los encuestados
que aludieron a demoras en tramites:

Primero: 9 (el 45%). Tramites mencionados:

« Elaboracién de acuerdos y exhortos. Algunos mencionaron que se tardan
hasta 15 dias o un mes.

< Desarrollo de las diligencias, incluyendo los desahogos de las pruebas.

« Expedicion de copias.

+ Dictado de sentencias.

+» Elaboracién de oficios.

« “Los de pensién alimenticia”, pero no se dio mas detalle al respecto.

Segundo: 12 (el 60%). Tramites mencionados:

« Elaboraciéon de acuerdos y exhortos.

+ Dictado de las sentencias. Uno indicé que éstas se publican cuando aun
no han sido dictadas.

+ Realizacion de las diligencias, incluyendo las de desahogo de pruebas, asi
como las fechas en que se sefialan.

« Elaboracién de oficios de descuento.

+ Solicitud de expedientes al archivo.

Tercero: 7 (el 35%). Tramites mencionados:
+ Elaboracion de oficios y exhortos.
« Los que se refieren a la ejecucion de la sentencia en los juicios de alimentos.
« Tramite de los juicios de divorcio necesario y de custodia de menores.
« Busqueda de expedientes, pues algunos se encuentran en un area diferente
al local del Juzgado.
«» Oficio para rendir informe del demandado.
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Pregunta 7.- ¢ Qué recomendaria usted para mejorar el servicio de Administracion de
Justicia en el Juzgado?

Primero: Un encuestado (el 5%) se abstuvo de hacer comentarios; los 19 restantes (el
95%) expresaron las siguientes recomendaciones:

» Imparcialidad: que no haya favoritismo hacia algunas personas.

» Estudio a conciencia de los procesos y mayor prontitud en la elaboracién de
las resoluciones.

» “Coordinacion entre el personal y el trabajo”.

»Més servicios de fotocopiado, pues los que existen actualmente son
insuficientes.

» Capacitacion al personal.

» Buen trato a los litigantes.

» Aumento de personal. Concretamente se sugirid incrementar la plantilla de
secretarios judiciales, actuarios, mecandgrafos y ordenanzas.

» Incremento en la remuneracion economica del personal y respeto a sus
derechos laborales.

» Mantenimiento continuo al sistema de computo (no se entro en detalles al
respecto).

» Seguir aplicando encuestas para evaluar continuamente el servicio.

» También se comentod que el Juzgado esta trabajando bien. (2)

Segundo: 3 encuestados (el 15%) se abstuvieron de hacer recomendaciones y los
otros 17 (el 85%) expresaron las siguientes:

» Capacitacion constante al personal. Que se incluya en ésta alguna que se
refiera a la interpretacion de las leyes.

» Mas rapidez en los tramites.

»Aumentar la plantilla de personal (secretarios judiciales, actuarios vy
mecanodgrafos). También se sugirio la creacion de otra secretaria judicial.
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» Hacer una evaluacion psicolégica para definir el perfil de los servidores
publicos.

» Dotar de mas equipo de computo al Juzgado, incluyendo para los actuarios y
mecanografos.

» Se sugirié que los ordenanzas permanezcan en los juzgados.

» Varios comentaron que se esta trabajando bien y que asi se continue. (3)

Tercero: Entre todos los encuestados (100%) hicieron las siguientes sugerencias:

» Mas rapidez en los tramites y mayor claridad en los acuerdos que se emiten.

» Que las listas de acuerdos sean mas especificas.

» Vigilancia por parte del Tribunal para verificar el trabajo del Juez y en general
de todo el personal.

» Mejorar el trato a los litigantes.

» Capacitacion a los servidores publicos.

»Aumentar el personal del Juzgado: otro proyectista, mas secretarios
judiciales y ordenanzas.

» Mas servicios de fotocopiado, pues el tiempo de espera es muy largo.

» Aumento de la remuneracion economica al personal.

» Algunos encuestados indicaron que se esta trabajando bien y se debe
continuar de esa manera. (3)
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RESUMEN

Una vez analizadas las opiniones vertidas por los 60 abogados litigantes que
participaron en la encuesta sobre el servicio que brindan los Juzgados Familiares de
Centro, puede asegurarse que los resultados de ésta son satisfactorios, aunque,
obviamente, susceptibles de mejorarse si se adoptan las medidas correctivas que
correspondan vy, sobre todo, si el factor principal, que es el humano —nuestros servidores
judiciales—, toma conciencia de estos resultados y los visualiza como un punto de partida
para superar la calidad del servicio que actualmente imparte y alcanzar la excelencia en la
administracion de justicia. Este es el reto y la responsabilidad que nuestra institucion debe
afrontar.

Un reflejo de lo anterior es la pregunta 1, en la que se pidi6 que los encuestados
otorgaran calificaciones a los servidores publicos judiciales en cada uno de los criterios
que se les indicé. De esta evaluaciéon le resulté a cada juzgado y a cada funcionario
judicial un promedio de calificacibn que se ubica dentro del rango de “bueno” a
“excelente”, con excepcion de los Conciliadores del Juzgado Primero Familiar, que
obtuvieron calificaciones en un rango que va de “regular’” a “bueno”, como se muestra a
continuacion:

: CALIFICACION
SERVIDOR PUBLICO J U 2 RARDECRS PROMEDIO POR

Juez 3.12 3.43
Conciliadores 2.89 3.18
Secretarios Judiciales 3.28 3.26
Actuarios 3.29 3.58
: Mecanografos 3.33 3.22
CALIFICAC‘I](I‘)ECI-‘DARSOMEDIO POR 318 333
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Como puede apreciarse, la calificacion promedio que en conjunto obtuvieron los tres
Juzgados Familiares es de 3.32, lo que confirma que el rango de puntuacién en general
fue de “bueno” a “excelente”.

En concordancia con el cuadro comparativo anterior, a continuacibn se muestra la
posicién que cada servidor publico ocupd con respecto a los de los otros Juzgados, de
acuerdo con las calificaciones que los litigantes les otorgaron:

y CALIFICACION &
SERVIDOR PUBLICO 2 ﬁfgéfp , PROMEDIO POR
7 SEGUNDO CATEGORIA
Juez 3° 20 :
Conciliadores 30 2° 50

20
3° 1°

2° 3°
" CALIFICACION PROMEDIO POR

. 0 0 0
- R

Se hace notar que como complemento de la pregunta 1 se solicitd a los litigantes
expresar comentarios, sugerencias u observaciones acerca de algun servidor publico en
particular, y aunque algunos dieron opiniones favorables respecto del desempefio de los
servidores judiciales, se debe considerar que también hubo abogados que expresaron
comentarios no halagadores, que entre los tres Juzgados equivalen a un 17% del total de
encuestas aplicadas. Las opiniones vertidas por los encuestados se detallan en las
paginas 2 y 3, en el apartado de resultados:

3° 3°
10

40

- Secretarios Judiciales

: Actuarios

: Mecandgrafos

Servidores judiciales acerca de los que se expresaron opiniones:

e Juzgado Primero: Lic. Lucy Osiris Cerino Marcin, Juez, y Maria Luisa de la Cruz
Velazquez, Secretaria Judicial.

* Juzgado Segundo: Juan Manuel Pérez Ramos, ordenanza.

» Juzgado Tercero: Marisela Jasso Aguilar, José Osorio Ameézquita, Norma Alicia
Zapata Cruz, Secretarios Judiciales; Armando Montoya Fierro, mecandografo, y
Eduardo Sanchez Cruz, ordenanza.

Poder Judicial del Estado de Tabasco
Direccion de Contraloria Judicial 9



RESULTADO DE LA ENCUESTA DE OPINION DIRIGIDA A
LITIGANTES ACERCA DEL SERVICIO DE ADMINISTRACION
DE JUSTICIA EN LOS JUZGADOS FAMILIARES DE CENTRO

En correlacion con lo anterior, en la pregunta 2 se solicitd a los encuestados que
calificaran el trato que reciben de los servidores judiciales de los Juzgados Familiares. Las
opciones que se les dieron fueron: “excelente”, “bueno”, “regular’ y “malo”. Como
resultado, el 90% de los litigantes opiné que el trato del personal es de “bueno” a
“excelente”. La minoria restante manifestd que es de “malo” a “regular”.

La buena opinidbn que en general tienen los abogados litigantes acerca del servicio que
brindan los Juzgados Familiares se confirma con los resultados que arrojaron las
preguntas 3 y 4, en las que se les pidi6 que manifestaran si en general les satisface el
servicio que reciben de cada Juzgado y si se sienten satisfechos con el servicio de los
siguientes servidores judiciales: juez, secretarios judiciales y actuarios. En respuesta, el
93% Yy el 97% de los encuestados, respectivamente, contesté afirmativamente.

Con la pregunta 5 se buscé conocer la opinion de los abogados litigantes acerca de la
rapidez con que se acuerdan sus promociones, resultando que el 85% de las personas
encuestadas en los 3 juzgados manifestd que si hay prontitud en el acuerdo de los
escritos que presentan, lo que indica que se ha venido trabajando arduamente en hacer
mas agil el servicio, y aunque una minoria (15%) opina lo contrario, su sentir debera ser
motivo para continuar perseverando en el esfuerzo de reducir los tiempos en que se
emiten los acuerdos.

Muy relacionada con lo anterior se encuentra la pregunta 6, en la que se pidié que los
abogados sefalar los tramites judiciales en los que han advertido demoras. En respuesta,
47% de los encuestados en los tres juzgados familiares expresé que ha detectado
demoras en diversos tramites, entre los que destacan los siguientes:

+ Elaboracion de los acuerdos, exhortos y oficios.

4+ Desarrollo de diligencias, principalmente las de desahogo de pruebas.

+ Dictado de sentencias. Un abogado mencioné que incluso aparecen publicadas en
la lista de resoluciones aun cuando no han sido dictadas (Juzgado segundo).

4+ Tramite de ejecucion de sentencia en los juicios de alimentos.

+ Desarrollo del proceso en los juicios de divorcio necesario y custodia de menores.

En respuesta a la pregunta 7, 80% de los litigantes encuestados expresé con mayor
frecuencia las siguientes recomendaciones para que mejorar el servicio de
administracion de justicia:
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7
L X4

Seguir brindando la capacitacion adecuada al personal de los juzgados, pues con
ello se incrementa la eficiencia y oportunidad en los tramites.

Aumentar la plantilla de personal, ya que en éstos juzgados hay una alta carga de
trabajo. Se sugirié principalmente incrementar el nimero de secretarios judiciales,
actuarios, mecanografos y ordenanzas. Respecto de éstos ultimos, se pidié que
permanezcan mas tiempo en los juzgados para atender las solicitudes de copias.

« Aumento de la remuneracion economica al personal.

« Mas servicios de fotocopiado, pues los actuales no son suficientes para satisfacer
la demanda.

Dar un mejor trato al publico.

K/
°

o
*

(2

A modo de conclusion, puede decirse que el Juzgado Segundo de lo Familiar fue al que
los litigantes que participaron en la encuesta de opinion le otorgaron las calificaciones mas
altas, como bien se aprecia en los cuadros resimenes de respuestas que se muestran a
continuacion. En ellos resalta que en cuanto a las preguntas 2, 3 y 4 fue el Unico 6rgano
que obtuvo una opiniébn unanime a favor (100%); en cuanto a la pregunta 1 fue el que
obtuvo el mejor promedio de -calificacion (3.45) y le resultd la menor cantidad de
observaciones formuladas (5%) como complemento de la misma pregunta, asi como en
las preguntas 6 (35%) y 7 (70%).

Resumen de las respuestas dadas por los encuestados
a cada unade las preguntas del cuestionario,delalala?7

Pregunta 1: JUZGADOS

e acuerdo con su experiencia califique
ada uno de los criterios. PRIMERO EECUNDON IEREER0

ALIFICACIONES:

Complemento Pregunta 1:
¢ Tiene algan comentario, sugerencia u
observacion?
FORMULARON OBSERVACIONES:

Pregunta 2:
n general,;,como es el trato que ha:

ecibido del personal del Juzgado?
S 100%

~ CALIFICACIONES DE “EXCELENTE A BUENO”:
Pregunta 3: JUZGADOS
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En general,¢,se siente satisfecho con el PRIMERO
servicio que ha recibido en este Jdo.? 3 .
RESPUESTA “SI": . 85%

Pregunta 4: J U
¢Se siente satisfecho con el servicio :
que ha recibido del Juez, Srios., | PRIMERO

. N 5
éEtSuF?LrJlgggA(?‘gtl;nlglla de Partes? 97%
Pregunta 5: Ju

¢Las promociones que ha presentado :

han sido acordadas con prontitud? PRIMERO SEGUNDO E
RESPUESTA “Si": L 75% © 85%
Pregunta 6: JUZGADOS
¢Qué tramite de los que realiza en el :
Juzgado le han significado demora? I IR ISR
ALUDIERON A DEMORAS EN TRAMITES: 4504 60%
Pregunta 7: JUZGADOS

¢ Qué recomendaria usted para mejorar r
el servicio de Administracion de Justicia i PRIMERO =
en el Juzgado? 85%
FORMULARON RECOMENDACIONES:
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TITULARES DE LOS JUZGADOS FAMILIARES DE CENTRO

JUZGADO TITULAR

Primero LIC. LUCY OSIRIS CERINO MARCIN

Segundo LIC. TRINIDAD GONZALEZ SANCHEZ
Reinici6:

Lo sustituy6 durante su licencia:
Lic. Claudia Zapata Diaz

Tercero LIC. LETICIA PALOMEQUE CRUZ
Reinici6:
La sustituyé durante su licencia:
Lic. Ma. Isabel Solis Garcia
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