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CERTIFICADO

Por medio del presente CERTIFICO que mediante Resolucién Nro. 2 — 15 11 19 CSU ECOTEC en
sesion del Consejo Superior Universitario de la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ECOTEC,
desarrollada el 15 de noviembre de 2019, se aprobaron los siguientes procedimientos del

Consultorio Juridico Gratuito ECOTEC:
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1. Introduccién

El Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC presta un servicio a la comunidad,
especificamente a aquellos sectores que se hallan en situacién de vulnerabilidad, por lo que es
imperante brindar una cobertura total a las necesidades juridicas confiadas a nosotros por todos los
usuarios.

Teniendo en cuenta la misién de este consultorio, y considerando que el mismo presta sus servicios
por medio de los colaboradores de este y de los estudiantes que realizan sus practicas pre
profesionales en sus instalaciones, es necesario proporcionar a todos estos, especialmente a los
pasantes, pautas que garanticen un conocimiento pleno de las funciones generales del Consultorio
Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC, incluyendo los servicios que se ofrece a la sociedad, para
que los estudiantes que realicen sus précticas pre profesionales en esta institucién puedan
desempefiar sus funciones de una manera dptima y asi contribuir con la sociedad conforme los
parametros establecidos por la Defensoria Publica.

A través de este instrumento, se prevé establecer una guia que permita dar a conocer la estructura
integra del Consultorio Juridico y absolver cualquier inquietud que surja en los estudiantes
practicantes de nuevo ingreso, asi como en cualquier nuevo colaborador.

Mediante los procedimientos recogidos en este manual, se proporcionara a los nuevos estudiantes v
colaboradores del consultorio informacién general del mismo como estructura, misién, vision,
politicas y lineamientos generales de este, pretendiendo que estos se identifiquen con los objetivos
institucionales planteados por el consultorio juridico.

Ademds de lo mencionado anteriormente, este protocolo de induccién pretende:

¢ Documentar y registrar la informacion acerca de las dreas de trabajo del consultorio,
garantizando asi que todas las personas que presten servicios dentro del consultorio ya
sean colaboradores o pasantes, sepan el manejo de este, fortaleciendo su formacién.

e  Favorecer la estandarizacion y normalizacidn de las formas de trabajo convirtiéndose en un
método de trabajo en si mismo que aumenta la eficiencia del trabajo realizado en el
consultorio.

Por otra parte, la Ley Orgénica de Educacidn Superior estipula, la obligatoriedad de los estudiantes
universitarios de realizar practicas preprofesionales, lo cual también se regula en el Cédigo Organico
de la Funcién Judicial para el caso de los estudiantes universitarios de la carrera de Derecho. Por esta
razén, los alumnos de la Universidad ECOTEC realizan sus practicas preprofesionales en este
consultorio, con el propdsito de vincularse con la comunidad y desarrollar su vocacién de servicio,
aprendiendo y comprendiendo las necesidades de los usuarios.

Por estas razones, y en vista de que el Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC gira en
torno a las necesidades de sus usuarios, es determinante establecer pautas tendientes a mejorar el
servicio prestado.
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2. Objetivo

Definir los pardmetros que conduzcan a todo el personal que labora en el Consultorio Juridico
Gratuito (colaboradores y practicantes) a ofrecer una guia eficaz a los nuevos pasantes y
colaboradores del consultorio, para brindar un servicio eficiente a los usuarios.

3. Alcance

Aplica a todos los nuevos practicantes y colaboradores que desarrollan actividades académicas en el
Consultorio Juridico.

4. Referencia

e Modelo(s) de Evaluacién Institucional externos, nacionales y/o internacionales (generales o
vigentes).

e Modelo(s) de Evaluacién de Carreras, nacionales y/o internacionales (generales o vigentes).

e Informes de evaluacion para la acreditacion de Consultorio Juridicos.

e PEDI2017-2021.

e Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC).

e Manual de Funciones y Descripcidn de Cargos.

e Manual de Procedimientos.

5. Definiciones y abreviaturas

Patrocinio: es el convenio entre una persona, fisica o juridica y otra con el fin de que esté presente
la causa que desea promover la parte patrocinadora. A la primera se la suele llamar patrocinador o
patrocinante y a la segunda patrocinado.

El proceso judicial: es el conjunto de actos juridicos que se llevan a cabo para aplicar la ley a la
resolucion de un caso. Se trata del instrumento mediante el cual las personas podran ejercitar su

derecho de accién y los dérganos jurisdiccionales cumplir su deber de ofrecer una tutela judicial
efectiva.

6. Responsabilidades

Abogado del Consultorio: se encargaran de la asesoria, patrocinio y defensa de los procesos
judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las que esté debidamente
autorizado por la Defensoria Publica y demas tareas que disponga el o la Coordinadora.

Asistente Administrativo: tiene como responsabilidad preparar documentos de texto, actas de
reuniones, revisar notificaciones, boletas judiciales, manejar los horarios de los estudiantes y demas
temas administrativos del consultorio.

Coordinador(a) de Consultorio Juridico: es responsable de dirigir y vigilar por el funcionamiento
integro del consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucion de las politicas de la institucion,
mision y vision, asi como de cumplir con lo siguiente:
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® Supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucion de sus
labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

* Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método practico y
eficaz para distribuir entre los Abogados y los estudiantes la carga de trabajo, a fin de que
estos ultimos realicen las précticas de forma adecuada y equitativa, ademas de tener como

objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho posible en cuanto a
lo académico. '

Practicante: estudiante de la Carrera de Derecho de la Facultad de Derecho y Gobernabilidad, quien
realiza sus practicas preprofesionales en el Consultorio Juridico de la Universidad, previo a la
obtencion de su titulo.

6.1 Politicas de operacién

e Lajornada de précticas es de lunes a viernes en horario de 08:00 a 17:00 horas, con una hora
de almuerzo, que puede ser de 12:00 a 13:00 horas o de 13:00 a 14:00 horas segtn el horario
establecido para cada estudiante.

e El minimo de horas de practicas que deben realizar los pasantes es de 8 horas semanales o,
en su defecto, 2 horas diarias, las cuales seran cumplidas conforme lo que sea establecido el
dia de su inicio de practicas.

e Este horario debe ser coordinado con el/la asistente administrativa, a efecto de no
desatender las labores.

e La entrada y salida de los pasantes es controlado por medio de un libro de registro que se
encuentra en la recepcidon del consultorio bajo responsabilidad del o la asistente
administrativa.

e Encasode que, por cualquier motivo justificado, el pasante faltare a su jornada de practicas,
debe notificar a quien haga las veces de asistente administrativo, asi como al Coordinador
del Consultorio Juridico, en un término no mayor a 24 horas contadas a partir del dia de
inasistencia. Creo debe revisarse esto; el estudiante deberia notificar que faltard o llegara
tarde hasta antes de la hora su ingreso y justificard su falta hasta 24 horas posteriores a su
falta.

e E|l cddigo de vestimenta es obligatoriamente formal, recordando que dentro de las
instalaciones del consultorio se representa a la Universidad de la que somos parte, reflejando
una imagen y presentacion acorde a nuestra institucion.

e Laimagen que se proyecte en las instalaciones del consultorio juridico debe ser uniforme y
agradable, por lo que es importante que los escritorios o cubiculos asignados a cada
practicante se mantengan en orden y limpios, sin residuos de comida o cualquier otro
desperdicio que dé un aspecto de desaseo al lugar de trabajo.

e Desde el momento que se le haga entrega de los expedientes puestos a su cargo, asi como
la designacion del equipo informatico que usara para el desempeiio de sus practicas, el uso
y conservacion de estos quedaran totalmente bajo su responsabilidad, lo cual implica el
correcto seguimiento de los procesos judiciales puestos a su vigilancia, comunican

de cada causa.
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e Todos los estudiantes, al contestar deben hacerlo de una forma cordial, saludando e
identificdndose con el nombre del consultorio.

Ademds, se acoge a las materias debidamente aprobadas por la Defensoria Plblica para el patrocinio
de casos:

1. Nifiez y Familia

o Alimentos: En este tema, se puede patrocinar tanto a la parte actora como a la
demandada.

o Patria potestad: De igual manera, se puede representar a cualquiera de las dos partes
procesales.

o Tenencia: Se puede ejercer el patrocinio tanto del demandado como del actor del
proceso.

o Régimen de visitas: En este tipo de procesos, se puede representar Unicamente a los
actores de dichas causas.

2: Civil

o Divorcios por causal: Solamente se puede representar a la parte actora, en casos de

violencia, por el grado de vulnerabilidad del usuario. En los demds casos, Unicamente
se podra patrocinar a los demandados.

o Divorcios por mutuo consentimiento: Se podran patrocinar estas causas, siempre
que las partes no hayan adquirido bienes dentro del matrimonio y tengas hijos
menores de edad, para lo cual, aquellos deberan haber arribado a un acuerdo
respecto de la situacidén socioecondmica del menor.

3. Laboral

o Fase administrativa: Visto bueno: Este servicio se podra prestar solamente cuando
quien proponga el visto bueno fuera el trabajador.

4, Violencia Intrafamiliar: se podra patrocinar Gnicamente a los presuntos infractores.

5. Movilidad humana: Se podra patrocinar y asesorar todo tipos de casos en instancias
administrativas, tales como refugio, regularizacion del extranjero, a fin de que se tutelen
efectivamente sus derechos.

7. Periodicidad

Permanente.
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8. Descripcion de actividades

Coordinador(a)

1 | del Consultorio
Juridico

Dar la Bienvenida y presentar a los nuevos
colaboradores y/o alumnos con el equipo que
labora en el Consultorio

Socializar la misién, visidn, politicas internas,
reglamentos, codigo de ética y cualquier otra

Administrativo(a)

Coordinador(a) ; : ; . Registro de
.| informacién, reglamentos, normas y mecanismo b e
2 | del Consultorio o s socializacidn de
. i utilizados para el servicio que ofrece el
Juridico L . documentos
consultorio juridico; asi como la estructura
organizacional de este.
Indicar a los nuevos practicantes y/o
Asickenie colaboradores acerca de las materias del | Informe de materias
3 Derecho para las que el Consultorio Juridico estd | acreditadas por la

acreditado por la Defensoria Plblica para ofrecer
patrocinios.

Defensoria Piblica

Registro de

Administrativo(a)

4 Asistente Socializar las directrices generales para proceder | socializacién de
Administrativo(a) | en la atencidn a nuevos usuarios del consultorio | directrices para la
atencion de usuarios
Verificar si es un nuevo colaborador es:
practicante, abogado o personal de apoyo.
Registro de
Es practicante: asignar al nuevo practicante al | asignacién de
Cordiatari) abogado con quién trabajardn de acuerdo con | practicantes
5 | del Consultorio | " cronoeramas. .
Juridico ’ 5 2 Re_glstrc.alde
Es abogado: asignar los casos que estaran bajo su | asignacion de casos
responsabilidad y asesoria. para abogados del
consultorio
Es personal de apoyo: asignar las tareas vy
responsabilidades seguin su perfil.
Abogado(a) de | Asignar a los estudiantes los casos que estaran | Registro de
6 Consultorio bajo su responsabilidad y asesoria. asignacion de casos
5 Asistente Sefialar el manejo y control del calendario de

audiencias
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10. Registros

e Registro de socializacion de documentos
e Registro de asignacion de casos para abogados del consultorio
® Registro de asignacién de practicantes a los abogados del consultorio
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1. Introduccidn

El' Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC presta un servicio a la comunidad,
especificamente a aquellos sectores que se hallan en situacién de vulnerabilidad, por lo que es
imperante brindar una cobertura total a las necesidades juridicas confiadas a nosotros por todos los
usuarios.

Teniendo en cuenta la mision de este consultorio, y considerando que el mismo presta sus servicios
por medio de los colaboradores de este y de los estudiantes que realizan sus practicas pre
profesionales en sus instalaciones, es necesario proporcionar a todos estos, especialmente a los
pasantes, pautas que garanticen un conocimiento pleno de las funciones generales del Consultorio
Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC, incluyendo los servicios que se ofrece a la sociedad, para
que los estudiantes que realicen sus practicas pre profesionales en esta institucion puedan
desempefiar sus funciones de una manera éptima y asi contribuir con la sociedad conforme los
parametros establecidos por la Defensoria Publica.

A través de este instrumento, se prevé establecer una guia que permita dar a conocer la estructura
integra del consultorio juridico y absolver cualquier inquietud que surja en los estudiantes
practicantes de nuevo ingreso, asi como en cualquier nuevo colaborador.

Mediante los procedimientos recogidos en este manual, se proporcionara a los nuevos estudiantes y
colaboradores del consultorio informacién general del mismo como estructura, mision, visién,
politicas y lineamientos generales de este, pretendiendo que estos se identifiquen con los objetivos
institucionales planteados por el consultorio juridico.

Ademds de lo mencionado anteriormente, este procedimiento de induccién pretende:

e Documentar y registrar la informacién acerca de las dreas de trabajo del consultorio,
garantizando asi que todas las personas que presten servicios dentro del consultorio ya
sean colaboradores o pasantes, sepan el manejo de este, fortaleciendo su formacion.

e  Favorecer la estandarizacién y normalizacidn de las formas de trabajo convirtiéndose en un
método de trabajo en si mismo que aumenta la eficiencia del trabajo realizado en el
consultorio.

Por estas razones, y en vista de que el Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC gira en
torno a las necesidades de sus usuarios, es determinante establecer pautas tendientes a mejorar el
servicio prestado.

2. Objetivo

Establecer un sistema de clasificacion y almacenamiento de archivo de los documentos del
consultorio, a fin de que cada colaborador o pasante conozca la ubicacién de estos para el correcto
patrocinio o asesoria del usuario.

3. Alcance

Este documento aplica para todos los documentos generados en las actividades que se realizan en el
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4. Referencia

e Modelo(s) de Evaluacién Institucional externos, nacionales y/o internacionales (generales o
vigentes).

e Modelo(s) de Evaluacion de Carreras, nacionales y/o internacionales (generales o vigentes).

e Informes de evaluacidon para la acreditacién de Consultorio Juridicos.

e PEDI2017-2021.

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

e Manual de Funciones y Descripcién de Cargos.

e Manual de Procedimientos

5. Definiciones y abreviaturas

Alumnos practicantes: son los estudiantes de la Universidad ECOTEC que realizan sus practicas
preprofesionales en el consultorio juridico.

Archivo activo: en este archivo se encuentran las causas recientemente iniciadas, es decir, que se
encuentran atin en tramitacion, a espera de la realizacién de una audiencia o de la emision de una
sentencia.

En igual sentido, en este grupo se hallan aquellas causas que previamente han concluido, pero en las
que se han presentado secuelas o incidentes posteriores a su culminacion.

Archivo pasivo: Este archivo consiste en aquellos procesos cuyo Ultimo impulsc procesal por parte
del consultorio sea de una data no menor a 4 meses.

Del mismo modo, se entiende que pasan a formar parte del archivo pasivo, las causas en que se llego
a dictar sentencia y posteriormente no hubo secuela alguna ni incidentes en la ejecucion de tal
sentencia.

Bitacoras de registro: Cuadernos que permiten registrar las diversas actividades que se realizan en
el consultorio juridico a diario.

Documentos judiciales: Se entiende por tal a los oficios o providencias emitidas por un juzgador o un
secretario judicial.

Documentos administrativos: Comprenden los documentos de diversa indole que son remitidos al
consultorio juridico por cualquier entidad o persona y que no se encuentre encasillado en la categoria
de documento judicial.

Patrocinio: es el convenio entre una persona, fisica o juridica y otra con el fin de que esté presente
la causa que desea promover la parte patrocinadora. A la primera se la suele llamar patrocinador o
patrocinante y a la segunda patrocinado.

El proceso judicial: es el conjunto de actos juridicos que se llevan a cabo para aplicar la ley a Ia
resolucién de un caso. Se trata del instrumento mediante el cual las personas podran ejercitar su
derecho de accién y los drganos jurisdiccionales cumplir su deber de ofrecer una tutela judicial
efectiva. e
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6. Responsabilidades

Coordinador(a) de Consultorio Juridico: es responsable de dirigir y vigilar por el funcionamiento
integro del consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucién de las politicas de la institucién,
mision y visién, asi como de cumplir con lo siguiente:

* Supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en Ia ejecucion de sus
labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

* Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método préctico y
eficaz para distribuir entre los Abogados y los estudiantes Ia carga de trabajo, a fin de que
estos ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa, ademds de tener como
objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho posible en cuanto a
lo académico.

Asistente Legal: Los asistentes legales se encargaran de la asesoria, patrocinio y defensa de los
procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las que esté
debidamente autorizado por la Defensoria Pablica y demds tareas que disponga el o la Coordinadora.

Asistente Administrativo: tiene como responsabilidad preparar documentos de texto, actas de
reuniones, revisar notificaciones, boletas judiciales, manejar los horarios de los estudiantes y demas
temas administrativos del consultorio.

Alumnos practicantes: son responsables de cada caso a ellos asignados, puesto que el objeto de sus
practicas es formarlos para ser profesionales competitivos en sus respectivas areas. Son tan
responsables del cuidado y manejo de los archivos del Consultorio como los colaboradores de la
institucion.

6.1 Politicas de operacion

e Lajornada de practicas es de lunes a viernes en horario de 08:00 a 17:00 horas, con una hora
de almuerzo, que puede ser de 12:00 a 13:00 horas o de 13:00 a 14:00 horas segun el horario
establecido para cada estudiante.

e Elminimo de horas de précticas que deben realizar los pasantes es de 8 horas semanales o,
en su defecto, 2 horas diarias, las cuales seran cumplidas conforme lo que sea establecido el
dia de su inicio de practicas.

e Este horario debe ser coordinado con el/la asistente administrativa, a efecto de no
desatender las labores.

e La entrada y salida de los pasantes es controlado por medio de un libro de registro que se
encuentra en la recepcion del consultorio bajo responsabilidad del o la asistente
administrativa.

e Encaso de que, por cualquier motivo justificado, el pasante faltare a su jornada de précticas,
debe notificar a quien haga las veces de asistente administrativo, asi como al Coordinador
del Consultorio Juridico, en un término no mayor a 24 horas contadas a partir del dia de

inasistencia.
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e El cédigo de vestimenta es obligatoriamente formal, recordando que dentro de las
instalaciones del consultorio se representa a la Universidad de la que somos parte, reflejando
una imagen y presentacion acorde a nuestra institucion.

e Laimagen que se proyecte debe ser uniforme y agradable, por lo que es importante que el
escritorio o cubiculo asignado a cada practicante se mantenga en orden y limpio, sin residuos
de comida o cualquier otro desperdicio que dé un aspecto de desaseo al lugar de trabajo.

e Desde el momento que se le haga entrega de los expedientes puestos a su cargo, asi como
la designacion del equipo informatico que usard para el desempefio de sus practicas, el uso
y conservacién de estos quedaran totalmente bajo su responsabilidad, lo cual implica el
correcto seguimiento de los procesos judiciales puestos a su vigilancia, comunicando
oportunamente a los abogados del consultorio cualquier término fatal que se otorgue dentro
de cada causa.

e Todos los estudiantes, al contestar deben hacerlo de una forma cordial, saludando e
identificindose con el nombre del consultorio.

7. Periodicidad

Permanente.

8. Descripcién de actividades

8.1 Control de Documentos

Identificar y verificar los documentos a receptador.

En caso de ser documentos administrativos, serd
remitidos al(la) Coordinador(a) del Consultorio
Juridico para revisidn y disposicion.

En caso de ser documentos judiciales, asignar a

practicante encargado de revisar y receptar
Asistente documentacién.

Documentos  varios

1 . ) .
Administrativo que  ingresan al

; ; _ consultorio
En caso de que la providencia otorgue un término para
contestar un traslado, la Asistente debera disponer
que el pasante encargado del caso realice un borrador
con la respuesta. Si el pasante encargado del
expediente en el cual deba contestarse un traslado no
se encontrare, se deberd encargar la realizacién del
escrito a otro pasante, especialmente si el término se
encuentra muy proxime a su vencimiento
5 Alumno |dentificar la idea principal de la providencia u oficio | - Oficios o providencias
Practicante gue ingresa al consultorio. judiciales
3 Alumno Comunicar a la Asistente Administrativa, a fin de que | - Providencias
Practicante esta lo dé a conocer al abogado encargado. judiciales //-—'."" T
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Verificar fecha de audiencia y anotar tal particular la | - Providencias
N Asistente agenda de audiencias, para conocimiento ptblico, asi judiciales
Administrativo como también comunicard al respecto al abogado | - Calendario de
encargado. audiencias
Revisar anali | i i judici - i i
Abogado del y aflzar as providenciales judiciales y ?ro.w.dent:las
B | semssrimie agenda de audiencias programadas. judiciales
jurldica Coordinar con practicante asignado al(los) casos la | - Calendario de
comunicacion y sefialamiento de las audiencias audiencias
6 Alumno Comunicar via telefénica al usuario sobre el Registro de llamad
Practicante sefialamiento de la audiencia. Egiirile llamacd
7 Alumno Notificar al usuario sobre la notificacién o sentencia | - Providencias
Practicante del trdmite recibido. judiciales
Archivar en la carpeta pertinente y comunicard a
Asistente uien corresponda, en caso de gue aguella misiva :
8 i ; q . P q q - Expediente de causas
Administrativo requiera de respuesta o de la ejecucién de alguna
medida.

8.2 Almacenamiento de Archivo
Receptar los documentos entregados por los usuarios .
Alumno a fin de ejercer el patrocinio de sus causas, posterior ) Docume'ntos e
1 . . p que ingresan al
Practicante a lo cual deben organizar la carpeta y demads -
consultorio
documentos receptados;
Entregar a la Asistente Administrativa para que deje
constancia del ingreso de la nueva causa en el registro
2 Alum_no de nuevos patrocinios en el sistema informético, | - Expediente de causa
Fractieants asignédndole su correspondiente numero de
expediente.
Organizar en orden cronoldgico ascendente, por lo
Asistente que a las causas nuevas les son asignadas los nimeros | - Expedientes de causa
2 Administrativo superiores, precedidos del afio en que aquella ingresé de usuarios codificado
a los archivos del consultorio.
Posterior al registro y asignacién de nimero de
Alumno expediente, se debe proceder en guardar en el | - Expedientes de
3 Practicante archivador correspondiente conforme su afio de usuarios
ingreso.
Al obtener una sentencia, el pasante encargado de tal
expediente debe completar un formulario, en el que
Alumno se debe dejar constancia del estado de la causa y la | - Formularios de
4 Practicante forma de terminacidn, a fin de que quien necesitare culminacion de causas
revisar dicho expediente en un futuro sepa su estado
procesal.
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9. Diagrama de flujo

9.1 Control de Documentos
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9.2 Almacenamiento de Archivo

Practicante

Asistente Administrativa

Receptar los
documentos
entregados por los
usuarios a fin de
ejercer el patrocinio de
sus causas

v

Documentos
multiples ingresados
al consultorio

1

Entregar documentos a
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Organizar, clasificar y
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documentos
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Expediente de causa
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A
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Expediente del
usuario

1
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10. Registros

e Registro de socializacién de documentos

e Informes de acreditacién de consultorio juridico
e Registro de asignacion de practicantes

e Registro de asignacion de casos

e Calendario de audiencia de casos
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1. Introduccién

El' Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC presta un servicio a la comunidad,
especialmente a aquellos sectores que se hallan en situacién de vulnerabilidad, por lo que es
imperante brindar una cobertura total a las necesidades juridicas confiadas a nosotros por todos los
usuarios.

Con la finalidad de mantener una mayor organizacién en cuanto a la prosecucion de los juicios que
reposan en el consultorio, es necesario proporcionar a los colaboradores y estudiantes que se
encuentren realizando sus précticas, especialmente a estos Gltimos, una guia que les permita conocer
la forma en que les serdn asignadas las causas a las que daran seguimiento hasta su culminacion, asi
como la forma en que participaran activamente de las diligencias que se realicen en cada una de
estas causas.

Ademds, se da a conocer a los nuevos estudiantes y colaboradores del consultorio informacién
general respecto del tipo de procesos judiciales que patrocinamos en esta institucion, asi como las
diligencias a realizar dentro de estos, pretendiendo que estos sepan a qué atenerse en cuanto a la
prosecucion de los juicios a ellos asignados procurando:

- Documentary registrar las gestiones realizadas por los pasantes en el seguimiento de juicios,
garantizando asi que las causas tengan un correcto patrocinio, fortaleciendo ademas la
formacién de los pasantes.

- Favorecer la estandarizacion, favoreciendo al desarrollo de métodos de trabajo que
aumenten la eficiencia de las labores realizadas en el consultorio.

A través de este instrumento, se prevé establecer un mecanismo que permita dar cobertura integra
a todos los casos del consultorio, de manera que cada pasante pueda dar un seguimiento eficiente y
eficaz a cada proceso patrocinado por nosotros.

2. Objetivo

El presente protocolo tiene por finalidad establecer parametros que permitan a los colaboradores y
estudiantes del Consultorio Juridico Gratuito tener una certeza respecto a la forma en que se les
asignaran los casos a los que deberan darles seguimiento.

3. Alcance

Este documento aplica a docentes tutores y estudiantes practicantes del consultorio juridico.

4, Referencia

e Modelo(s) de Evaluacién Institucional externos, nacionales y/o internacionales (generales o
vigentes).

e Modelo(s) de Evaluacién de Carreras, nacionales y/o internacionales (generales o vigentes).

e Informes de evaluacidn para la acreditacion de Consultorio Juridicos.

e PEDI2017-2021.

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
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¢ Manual de Funciones y Descripcion de Cargos.
e Manual de Procedimientos

5. Definiciones

Archivo activo: en este archivo se encuentran las causas recientemente iniciadas, es decir, que se
encuentran en tramite o a la espera de una audiencia o de la emision de una sentencia.

Archivo pasivo: este archivo consiste en aquellos procesos cuyo ultimo impulso procesal por parte
del consultorio sea de una data no menor a cuatro meses, o aquellas que se llegd a dictar sentencia
y posteriormente no hubo secuela alguna ni incidentes en la ejecucion de la sentencia.

Asignar: Se trata del acto y el resultado de asignar: indicar, establecer u otorgar aquello que
corresponde.

Seguimiento: Observacién minuciosa de la evolucién y desarrollo de un proceso con el objetivo de
establecer acciones correctivas para la mejora continua.

6. Responsabilidades

Abogado el Consultorio Juridico: Los asistentes legales se encargaran de la asesoria, patrocinio y
defensa de los procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las
que esté debidamente autorizado por la Defensoria Pdblica y demas tareas que disponga el o la
Coordinadora.

Asistente Administrativo: Es deber del Asistente Administrativo el preparar documentos de texto,
actas de reuniones, revisar notificaciones, boletas judiciales, manejar los horarios de los estudiantes
y demas temas administrativos del consultorio. Es responsable también de dar un seguimiento
adecuado a la agenda de audiencias y registrar en aquella a los pasantes que quieran asistir a alguna
audiencia.

Alumnos Practicantes: Los estudiantes de la Universidad ECOTEC que realizan sus practicas
preprofesionales en el consultorio juridico son responsables de cada caso a ellos asignados, puesto
que el objeto de sus précticas es formarlos para ser profesionales competitivos en sus respectivas
areas. De igual modo, los practicantes son responsables de cumplir con el nimero de audiencias a
las que deban asistir.

Coordinador/a: Dirigir y vigilar por el funcionamiento integro del consultorio, velando por el
cumplimiento y ejecucidn de las politicas de la institucion, asi como su misién y vision.

- Dirigir y supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucion
de sus labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

- Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método practico y
eficaz para distribuir entre los Asistentes Legales y los estudiantes la carga de trabajo, a fin
de que estos Ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa, ademas de tener

como objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho po;ible‘e"ﬁ o

cuanto a lo académico.
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6.1. Politicas de Operacién

v" Los nuevos pasantes designados tendran las mismas responsabilidades que los anteriores
practicantes, procurando que cada una de sus causas tengan el mejor fin posible para los
intereses de los usuarios.

v" Los juicios que hayan estado inactivos y posteriormente tengan secuelas nuevas, les seran

asignados a los pasantes de nuevo ingreso, a fin de que estas secuelas les sea su primera
causa.

7. Periodicidad
Ejecucion permanente, conforme los requerimientos de cada caso.
8. Descripcién de Actividades

8.1. Asignacion de Causas a Estudiantes Practi

oo S B -
Recibir a los usuarios que ingresan a las
instalaciones del consultorio juridico.
. Asignar a un practicante para el asesoramiento - sz
Asistente g B € P - Bitdcora de atencidn a
1 . . sobre la causa del usuario. -
Administrativa s ; . : usuarios
Se dara asistencia preferencial a los usuarios con
capacidades especiales, tercera edad y/o mujeres
embarazadas.
5 Alumno Registrar los datos del usuario en el libro de | - Bitdcora de atencién a
Practicante registro de asesorias diarias. usuarios
Analizar el caso puesto a su conocimiento y
brindar la asesoria necesaria en caso de que los
hechos consultados no se encuadren en las
materias autorizadas por la Defensoria Publica
3 Alumno para el patrocinio. - Bitdcora de atencidn a
Practicante Es posible patrocinar el caso: comunicar al usuarios
usuario los requisitos que debe proporcionar al
consultorio juridico para su adecuada defensa.
No es posible patrocinar el caso: informar al
usuario que no es factible el patrocinio del caso
4 | Usuario Cumplir con los requisitos para el patrociniodesu | - Documentos personales
suari % . .
causay entregar toda la documentacién requerida de usuario
Alumno Recibir documentos personales y habilitantes del | - Informe socioeconémico
5 Brapkicanis usuario, llenar ficha socioecondmica del usuario y del usuario
ractica ; g . -
elaborar convenio de patrocinio. - Convenio del patrocinio
Comunicar al Abogado el Consultorio Juridico
5 Alumno encargado, o al profesor tutor, sobre el escrito
Practicante que debe realizar, a fin de que estos lo direccionen
en cuanto al contenido de este.
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Abogado el
Consultorio
Juridico

Verificar y direccionar al alumno practicante sobre
la gestién para el patrocinio de la causa del
usuario

Las directrices que determine el Abogado el
Consultorio Juridico encargado seran plasmadas
en el formulario de “DISPOSICIONES DEL
ABOGADO EL CONSULTORIO JURIDICO A LOS
PASANTES PARA EL IMPULSO DE CAUSAS
JUDICIALES”, en el que se mencionara el tipo de
escrito que debe realizar el pasante, asi como las
directrices que deben seguir para su elaboracion.

Formulario de
disposiciones de los
Abogados del Consultorio
luridico

Alumno
Practicante

Elaborar escrito acorde a las directrices del
abogado tutor y presentarlo para revision y
aprobacion

¥

Escrito borrador

Abogado el
Consultorio
Juridico

Revisar y aprobar el escrito elaborado por el
alumno practicante.

Los abogados encargados revisaran el contenido
de este, aprobandolo o corrigiéndolo.

Correcciones en el escrito

Alumno

10 .
Practicante

Armar el expediente del usuario, incluyendo su
informe  socioecondmico y convenio de
patrocinio.

Expediente del usuario

11 | Alumno

Practicante

Entregar a la asistente administrativa el
expediente con la finalidad de que se le asigne
codigo.

Expediente del usuario

Asistente

12 . .
Administrativa

Organizar, clasificar y codificar la causa ingresada
para patrocinio.

Asignar un nuamero interno para su archivo
respectivo, asi como su registro en el sistema
informatico pertinente con el nombre del pasante
que receptd el caso, a quien le sera asignado el
mismo.

Una vez codificado, se devolvera el expediente al
practicante para su seguimiento y patrocinio

Bitacora de

patrocinios

nuevos

Alumno

13 ;
Practicante

Registrar el nuevo expediente en el libro de
patrocinios con su numero correspondiente.

A partir de su asignacidn, sera responsable del
impulso y prosecucién de dicha causa hasta su
culminacion, incluyendo las secuelas que
posteriormente se presentaren.

Expediente del usuario

Alumno

14 .
Practicante

Impulsar la causa y tener pendiente cualquier
término fatal que dicte el juzgador, asi como
cualguier otro trdmite o escrito que se deba
realizar dentro del juicio con la finalidad de que se
termine de la mejor manera posible dicho
proceso.

Expediente del usuario
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Alumno
Practicante

Informa, archivar y mantener informado al
usuario y abogado(a) tutor(a), sobre cualquier
notificacion que llegare al casillero judicial del
consultorio juridico, cualquier diligencia agendada
por el juzgado o cualquier traslado corrido.

|

- Formulario de estado de
causa patrocinada
(comunicacién  con el
usuario)

16

Asistente
Administrativa

Asignar dicho expediente al pasante con mayor
antigliedad en el consultorio, en caso de que el
practicante asignado a una causa terminare sus
practicas antes de haber concluido el proceso
judicial encargado.

En caso de que el practicante antes mencionado,
tenga completo su cupo de causas asignadas, se
asignara al que le siga en antigiiedad.

Registro digital de causas

8.2. Proceso de Seguimiento de Causas

ES T

Ut

Acudir a las audiencias que se agenden en las causas

Alumno asignadas a ellos, lo cual realizardn en compafiia y
Practicante y supervision del Abogado el Consultorio Juridico
1 | Abogado el designado para dicha diligencia. - Agenda de audiencias
Consultorio A las audiencias, acudirdan un maximo de tres
Juridico pasantes, entre los que obligatoriamente debe estar
el estudiante encargado de la causa.
Anotar la asistencia en la agenda de audiencias,
donde, una vez anotados, se comprometen a asistir
Alumno la misma. i : N . - Registro en Agenda de
2 . Su inasistencia debera ser justificada mediante .
Practicante i . . audiencias
correo electrénico dirigido a la asistente
administrativa, con copia a la coordinadora del
consultorio juridico.
Elaborar un informe de la diligencia a la que
acudieron, en el que incluirdn los detalles generales
3 Alumno del_prqceso, detal‘[a?s de_ la reali_zacién”de _Ia T r—
Practicante audiencia, la resolucién arribada en dicha diligencia
y la opinién personal del pasante respecto del
desarrollo y resolucién de la audiencia.
Supervisar la elaboracién del Informe de audiencias
de los alumnos practicantes.
Abogado el Esta documento formard parte del informe final que - Informe de audiencia
4 | Consultorio debe presentar cada practicante al final de sus de los alumnos
Juridico gestiones como pasantes del consultorio, requisito practicantes

sin el cual se entenderd como no aprobado el
consultorio juridico.
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9. Diagrama de flujo

9.1. Asignacion de Causas a Estudiantes Practicantes

Asistente Administrativa

Practicante

Usuario

Abogado(a) del Consultorio Juridico

Recibir a los usuarios
que ingresan a las
instalaciones del
consultorio juridico

v

Asignar a un
practicante para el
asesoramiento sobre la
causa del usuario

v

Registro de asignacién
de practicantes para
causas

'

Registrar los datos del

usuario en el libro de

registro de asesorias
diarias.

¥

Bitacora de atencion a
usuarios

\_/r\

Analizar y verificar si la
causa motivada por el
usuario consta en
materias autorizadas

{

¢Es posible
patrocinar la causa?

No

i \J

Informar al usuario que
no es factible el
patrocinio

Comunicar al usuario

5 los requisitos que debe

Cumplir y proporcionar
los requisitos

proporcionar para
patrocinio

establecidos para el
patrocinio de su causa

v

Recibir documentos
personales y <

Documentos

habilitantes del usuario

L]

Documentos
personales y demas
requisitos solicitados

Llenar ficha
socioecondmica del
usuario y elaborar
convenio de patrocinio

'

Informe
socioeconémico del
usuarioConvenio del
patrocini

personales y demas
requisitos solicitados

—
I
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L Asistente Administrativa { Practicante Usuario Abogado(a) del Consultorio Juridico—[
* —
Comunicar al
Abogado(a) Tutor(a)

Organizar, clasificar y

codificar lacausa |-

sobre el escrito que

Verificar y direccionar

debe realizar para la
causa

Elaborar escrito para

patrocinio de causa [

| al practicante sobre el
patrocinio de la causa

(]

Formulario de
disposiciones de los

v

Escrito para revisién

Abogados del
Consultorio Juridico

Revisar, corregir y

\"--_.../—-\\

Armar el expediente del
usuario, incluyendo su
informe

»-| aprobar escrito del
practicante

Y

¢ Escrito
aprobado?

si

i

Escrito aprobado

socioecondémico y
convenio de patrocinio

{

Expediente del
usuario

Entregar expediente a
la asistente

ingresada

v

Bitacora de nuevos
patrocinios /
Expediente

codificado

Devolver expediente
codificado al

administrativa para
registro y codificacion
de causa en sistema

Registrar el nuevo
expediente en el libro

practicante

v

de patracinios con el
namero
correspondiente

Y

Impulsar y realizar el
seguimiento a la causa
asignada

v

Informar, archivar y
mantener informado al
usuario y abogado(a)
tutor(a), sobre cualquier
notificacién que llegare al
casillero judicial del
consultorio juridico

v
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Asistente Administrativa |

Usuario

lAhogado{a) del Consultario Juridico

Asignar expediente al

Expediente del
usuario / Formulario
de estado de causa
patrocinada

halizd periodode
practicas previo
fizacion del patrogch

Si

Elaborar Farmulario de
finalizacion de causa

!

Formulario de
culminacion de causa de

pasante con mayor |-
antiguedad

Y

Registro digital de causas

T

patrocinio

V\

Fin |-
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S.2. Proceso de Seguimiento de Causas

Practicante Abogada(a) del Consultorio Juridico

Acudir a Jas audiencias
que se agenden en las
causas asignadas

Agenda de audiencia

\_{_\

Anotar la asistencia en la

agenda de audiencias,

donde, una vez anotados,

se comprometen a asistir
ala misma.

-

Registro en Agenda de
audiencias

\_{\

Elaborar informe de la
diligencia acudida

L)
Supervisar elaboracién
Informe de audiencia o de informe de
= audiencia de
by et | practicante
Incorporar informe Informe de audiencia
como anexo al informe |« revisado
final de practicas
Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Autorizado por:

Abg. Claudia Cedefio Mgs. Mario Cuvi
Coordinadora Consultorio Juridico Decano de la Facultad de Derecho
y Gobernabilidad

Unidad de Evaluacién Interna Consejo Superior Universitario




[ PROCEDIMIENTO PARA LA ASIGNACION Y | (oo =
! CONSULTORIO JURIDICO GRATUITO ECOTEC

Universidad ‘ SEGUIMIENTO DE ASISTENCIA A LAS DILIGENCIAS |
Ec tec | DE LAS CAUSAS DEL CONSULTORIO Fecha de Emision: 15-11-2018
o \ N2 de Revisién: 01 ‘

i Pagina: Pagina 11de 11 |

10. Registros

Como medio de soporte del cumplimiento de este instructivo, se deberdn mantener los siguientes
documentos:

- Bitacora de atencion a usuarios

- Bitdcora de nuevos patrocinios

- Formulario de disposiciones de los Asistentes Legales
- Expediente del usuario

- Formulario de comunicacion con el usuario

- Registro digital de causas

- Informe de incidentes

- Informe de audiencias

- Agenda de audiencias

11, Historial de modificaciones
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1. Introduccidn

El Consultorio Juridico Gratuito presta un servicio a la comunidad, especificamente a aquellos
sectores que se hallan en situacién de vulnerabilidad, su prioridad es brindar una cobertura total a
las necesidades juridicas confiadas al Consultorio por usuarios con discapacidades diversas.

Ademas, considerando que los usuarios son la razén de ser del Consultorio Juridico Gratuito, es
necesario establecer normas claras que guien a los funcionarios del consultorio, asi como a los
pasantes de este, a un trato eficiente y acorde a las necesidades gque presente cada usuario.

Teniendo presente lo anterior, se establecen parametros de atencién adecuados a cada uno de los
requerimientos de los usuarios en razén de sus limitaciones fisioldgicas o mentales, dentro del
marco de una atencién célida y respetuosa, en los que prevalece un seguimiento oportuno a la
gestion dada a sus urgencias legales, asi como el otorgamiento de respuestas claras y oportunas a
las dudas planteadas por ellos, y velando por el respeto y desarrollo progresivo de sus derechos y
legitimos intereses.

De esta manera, ademas de poder resolver de mejor manera los dilemas juridicos de cada usuario
con discapacidad, se pretende generar en ellos una mayor confianza y satisfaccién respecto del
servicio prestado por el consultorio, a fin de que estos usuarios sean el principal canal de difusidn
del buen trato otorgado vy asi captar una mayor cantidad de usuarios con capacidades especiales.

2. Objetivo

Definir los parametros, pautas de actuacién y comportamiento de los integrantes del Consultorio
Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC, frente a la necesidad de asesoria o patrocinio de
personas con cualquier tipo de discapacidad, estableciendo un estidndar de calidad en la atencién
de usuarios y disponer de recursos de actuacién ante situaciones diversas.

3. Alcance

El presente documento pretende abarcar las situaciones de necesidad de atencién de los usuarios
con capacidades especiales, a fin de lograr un mayor grado de eficacia en la asesoria y patrocinio,
asi como el mayor grado de satisfaccién del usuario.

4, Referencia

e Estatuto Organico Universidad ECOTEC

e Manual de Funciones y Descripcién de Cargos

® Reglamento de acreditacién y funcionamiento de los consultorios juridicos

e Reglamento de précticas preprofesionales a egresados de facultad de derecho
e Manual de Procedimientos

e SO 5001:2015

5. Definiciones

Discapacidad fisica: Las personas con discapacidad fisica son aquellas que presentan una
disminucién importante en las capacidades de movimiento de una o varias partes del cuerpo.

/
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referirse a la disminucién o incoordinacién del movimiento, trastornos en el tono muscular o
trastornos del equilibrio.

Discapacidad sensorial: La discapacidad sensorial es una discapacidad de uno de los sentidos y por
lo general se utiliza para referirse a la discapacidad visual o auditiva; sin embargo, los otros sentidos
también pueden desarrollar discapacidades. Ceguera, pérdida de visién, sordera y pérdida de
audicion, discapacidades olfativas y gustativas (incluyendo anosmia, que es una incapacidad para
oler), discapacidad somato sensorial (falta de sensibilidad al tacto, calor, frio, y dolor), y trastornos
del equilibrio son sélo algunas discapacidades dentro el rango de la discapacidad sensorial.

Discapacidad intelectual: La discapacidad intelectual (DI) es un funcionamiento intelectual situado
significativamente por debajo del promedio, que esta presente desde el nacimiento o la primera
infancia y que causa limitaciones para llevar a cabo las actividades normales de la vida diaria.

Discapacidad psiquica: La discapacidad psiquica se manifiesta por alteraciones en el desarrollo
intelectual o por enfermedad mental de la persona, que pueden interferir en sus relaciones con los
demds y en su adaptacion a diversas situaciones y entornos.

Discapacidad visceral: Las personas con discapacidad visceral son aguellos individuos que, debido
a alguna deficiencia en la funcién de érganos internos, por ejemplo, el cardiaco o el diabético, se
encuentran impedidas de desarrollar su vida con total plenitud (aungue no tengan complicaciones
en el campo intelectual, en sus funciones sensoriales o motoras). Puede afectar a las funciones de
los sistema cardiovascular, hematolégico, inmunolégico y respiratorio, digestivo, metabdlico,
endocrino, entre otros.

6. Responsabilidades

Asistentes Legales: Los asistentes legales se encargaran de la asesoria, patrocinio y defensa de los
procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las que esté
debidamente autorizado por la Defensoria Publica y demas tareas que disponga el o la
Coordinadora.

Asistente Administrativo: Es deber del Asistente Administrativo el preparar documentos de texto,
actas de reuniones, revisar notificaciones, boletas judiciales, manejar los horarios de los estudiantes
y demds temas administrativos del consultorio. Es especialmente responsable de los documentos
administrativos, por lo que velara por el correcto archivo de estos documentos.

Alumnos Practicantes: Los estudiantes de la Universidad ECOTEC que realizan sus practicas
preprofesionales en el consultorio juridico son responsables de cada caso a ellos asignados, puesto
gue el objeto de sus practicas es formarlos para ser profesionales competitivos en sus respectivas
areas.

Coordinador(a) de Consultorio Juridico: Dirigir y vigilar por el funcionamiento integro del
consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucién de las politicas de la institucién, asi como su
mision y vision.

- Dirigiry supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucion

de sus labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por [a»é"f"i'é"’é;' *

profesional. f/S
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- Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método préactico y
eficaz para distribuir entre los Abogados y los estudiantes la carga de trabajo, a fin de que
estos ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa, ademds de tener como

objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho posible en cuanto a
lo académico.

6.1. Politicas de Operacién

- Cada vez que un usuario con capacidad especial ingrese a las instalaciones del Consultorio
Juridico, el portero del edificio los recibira y notificard a la asistente administrativa la
llegada del usuario especificando el tipo de discapacidad. Para dicho efecto el portero
consultara al usuario o su acompafiante si posee algln tipo de discapacidad

- Durante la prestacion del servicio, debe atenderse de la manera mas atenta a los usuarios.
En caso de que aquellos no pudieren entender algan término juridico, el pasante debe
explicérselo en los términos no juridicos mas comunes posibles, para de esta manera
ofrecer una asesoria de f4cil acceso.

- Encaso de que el usuario tenga alguna discapacidad visceral, el pasante deberd bajar una
silla del consultorio, a fin de que esta sea ocupada por el usuario para evitar cualquier
eventual molestia que pudiera ser ocasionada por su discapacidad.

- Cuando converse con ellas o las atienda permita que las personas con discapacidad hablen
por si solas.

- Evite dirigir la palabra o mirada sélo a los acompafiantes.

- No trate a la persona como si fuera un nifio.

- Lainformacién se debe dar de forma clara y pausada, utilizando para ello cuantos recursos
sean posibles, tales como la escritura, la gesticulacidn y otros sistemas alternativos de
comunicacion.

- Encaso de que el usuario tome una posicién defensiva o agresiva, el pasante debe tomar
una posicion paciente y pacifica, entendiendo que los usuarios son la razén de ser del
consultorio. Para un mejor desempefio en este tipo de asesorias, el pasante debe
comunicarle de la situacién a los abogados del estudio, a fin de que uno de estos sea quien
trate con el usuario.

- Alfinalizar la asesoria, 0 aceptando su patrocinio, conforme sea el caso, el pasante debe
brindar su nombre y el nimero de teléfono del consultorio, con el objeto de que el usuario
pueda comunicarse con el responsable del caso para informacion relevante y avances de
este.

6.1.1. Discapacidad Fisica

- Si el usuario sufriese de movilidad reducida, el pasante debe bajar a tomar sus datos %
asesorarlo conforme las necesidades del usuario, indicandole la oportunidad de patrocinar
su caso o, en su defecto, indicarle las razones del rechazo de este.

- No empuje la silla de ruedas o tome el brazo de alguien que camina con dificultad sin
preguntarle si puede ayudar.

- Siel usuario usa silla de ruedas, no permanezca de pie, el pasante debera buscar sentarse
o ponerse en cuclillas.
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6.1.2. Discapacidad Visual

Si el usuario estuviese limitado en su visién, el pasante asignado debe leer cualquier
documento que le fuere oportuno para asesorarlo o para patrocinar su caso.

El pasante deberd ser lo mas descriptivo posible respecto al proceso. Se debe igualar las
condiciones de acceso a la informacién respecto a una persona no vidente.

Indicar si hay otra u otras personas presentes.

Avisar al usuario cuando se ausente.

No utilizar palabras como “aqui”, “alli”, “esto” o “aquello”.

Utilizar términos que apunten directamente a la orientacion espacial, como “a su
izquierda”, “a su derecha”, etc.

No sustituir el lenguaje verbal por gestos.

Evitar exclamaciones que pueden provocar ansiedad al usuario, tales como “jay!”, “juf!”, o

“cuidado”, cuando veamos un peligro para la persona ciega.

6.1.3. Discapacidad Auditiva

Si el usuario fuere sordomudo, el pasante se comunicara con él por medio de algin medio
escrito, inclusive cualquier medio electrénico a su alcance.

El pasante debera hablar de frente con el usuario, de tal manera que pueda ver sus labhios.
De ser necesario, deberd repetir las indicaciones o la informacién proporcionada.

6.1.4. Discapacidad Intelectual

Si la persona tiene dificultades para comunicarse, el pasante debera tener paciencia y darle
el tiempo que necesita al usuario para gue no se ponga nerviosa.

Asegurarse de que el usuario comprendio la atencién e informacion entregada.

Entregar la informacion de manera sencilla y lenta.

No hablar de su limitacion con calificaciones ni juicios.

Si el usuario tuviere dificultad en expresarse oralmente, el pasante se comunicara
directamente con su acompafante.

7. Periodicidad

Ejecucién permanente, conforme los requerimientos de cada caso.

8. Descripcién de Actividades

1 | portero Recibir al usuario con capacidad especial y notificar | - Notificacion verbal o
a la asistente administrativa. Llamada telefdnica
: : : A - Acta de atencidn a
Asistente Asignar a un alumno practicante la atencion de la .
2 . . : ; ; usuarios con
Administrativa causa del usuario con capacidad especial. : .
capacidad especial
Alumno Presentarse e identificarse ante el usuario.
3 La entrevista con el usuario debera observar lo

Practicante

sefialado en el numeral 6.1. politicas de operacién

Alumno Solicitar el carnet de discapacidad emitido por el i ;
4 ; ; P ) P Carnet de discapacidad™ .|
Practicante drgano responsable y sacar una copia de este. /8N
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Consultar si el usuario necesita ayuda con su ]
movilidad, especialmente si hay problemas de
accesibilidad.
En caso de que su respuesta sea positiva, el alumno
practicante, es quien debera dirigir la ayuda.
Analizar el caso puesto a su conocimiento y brindar
la asesoria necesaria en caso de que los hechos
consultados no se encuadren en las materias
autorizadas por la Defensoria Publica para el
5 Alumno patrocinio. - Bitdcora de atencidn a
Practicante Es posible patrocinar el caso: comunicar al usuario usuarios
los requisitos que debe proporcionar al consultorio
juridico para su adecuada defensa.
No es posible patrocinar el caso: informar al
usuario que no es factible el patrocinio del caso
Si la causa se encuentra dentro de las materias
autorizadas para el consultorio, deberd decidir si
& | wsisie estd interesado en el patrocinio de su causa, caso | - Documentos
contrario, se dirigird a otro consultorio. personales de usuario
Cumplir con los requisitos para el patrocinio de su
causa y entregar toda la documentacidn requerida
- Informe
T Recibir documentos personales y habilitantes del socioecondmico  del
7 ; usuario, llenar ficha socioeconémica del usuario y usuario
Practicante . . :
elaborar convenio de patrocinio. - Convenio del
patrocinio
Comunicar al Abogado el Consultorio Juridico
3 Alumno encargado, o al profesor tutor, sobre el escrito que
Practicante debe realizar, a fin de que estos lo direccionen en
cuanto al contenido de este.
Verificar y direccionar al alumno practicante sobre
la gestidn para el patrocinio de |a causa del usuario
Las directrices que determine el Abogado el
AbiigansE Consultorio. Jun’dirco encargado serdn plasmadas en FQrmu.Ia.rio de
9 | Consiioio el formulario de ’D!SPOS]CIONES DEL ABOGADO EL | disposiciones de los
s CONSULTORIO JURIDICO A LOS PASANTES PARA EL Abogados del
Auridice IMPULSO DE CAUSAS JUDICIALES”, en el que se | Consultorio Juridico
mencionara el tipo de escrito que debe realizar el
pasante, asi como las directrices que deben seguir
para su elaboracion.
Alumno - Ver procedimiento de
Practicante / Gestionar la atencién y seguimiento de |a causa del asugrfac.lon,
Abogado del . s seguimiento y
10 . usuario (ver desde el punto 8 del procedimiento de : : o .
consultorio / . i3 i ; : g : asistencia a diligencias
Asistente asignacion, seguimiento y asistencia a diligencias) de s ciisss @Al
Administrativa consultorio
Registrar la atencidn a personas con capacidades
especiales, hayan sido patrocinados o solamente
11 Alumno atendidos.
Practicante Entregar a la Asistente Administrativa todas las
atenciones de personas con capacidades especiales //\. re;,
semanalmente. /5 \ I
{f
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¥

Ver procedimiento de
asignacién, seguimiento y
asistencia a diligencias de
las causas del consultorio

Registrar la atencion a
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estadisticas de atencitn a Pﬂslﬁm con i
personas con s : pe
capacidades especiales, entregar a la Asistente
Administrativa

Expediente de causa /
Registro de atencién a

10. Registros
Como medio de soporte del cumplimiento de este instructivo, se deberdn mantener los siguientes
documentos:

- Bitdcora de atencidn a usuarios

- Informe de incidentes
- Acta de atencion a usuarios discapacitados
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1. Introduccién

El Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC tiene por finalidad prestar un servicio a
la sociedad, especialmente a aquellos sectores considerados por la Constitucion y la ley como
vulnerables, procurando proporcionar una defensa o, cuanto IMenos, una asesoria respecto de sus
inquietudes juridicas.

Teniendo en cuenta la misién de este consultorio, es imperante tener los conocimientos oportunos
para poder prestar un servicio de calidad, resolviendo las dudas necesarias, asi como lograr una
defensa técnica eficaz y eficiente, velando asi por los derechos constitucionales de los ciudadanos
en general.

A través de este instrumento, se procura establecer una herramienta que permita evaluar los
conocimientos que posean los practicantes, a fin de saber en qué dreas necesitan una mayor
capacitacion, y asi tengan las herramientas necesarias para prestar un servicio dptimo o, cuanto
menos, perfectible, contribuyendo de esta manera a su formacién profesional.

Con los resultados de las evaluaciones, se pretende hallar las falencias o vacios de conocimientos y
tomar las medidas oportunas y necesarias para lograr un mayor grado del saber respecto de las
materias autorizadas por la Defensoria Publica para el patrocinio de causas.

Asimismo, se prevé realizar un seguimiento o monitoreo a los practicantes que hayan recibido le
retroalimentacion necesaria, con la finalidad de confirmar que aquellos conocimientos hayan sido
cimentados en ellos, verificando que el servicio prestado eventualmente sea 6ptimo.

2. Objetivo

Establecer una herramienta de trabajo para verificar el nivel de conocimiento de los estudiantes
que realizan sus practicas en el Consultorio Juridico, a fin de garantizar que sean aptos para atender
las necesidades de los usuarios.

3. Alcance

Este documento aplica a los estudiantes practicantes y Abogado(a) del Consultorio Juridico que
realizaran las evaluaciones periddicas del consultorio juridico

4. Referencia

e Estatuto Organico Universidad ECOTEC

e Manual de Funciones y Descripcién de Cargos

e Reglamento de acreditacién y funcionamiento de los consultorios juridicos emitido por la
Defensoria Publica

e Modelo(s) de Evaluacién Institucional externos, nacionales y/o internacionales (generales
o vigentes).

e Modelo(s) de Evaluacién de Carreras, nacionales y/o internacionales (generales o vigentes).

e Informes de evaluacidn para la acreditacién de Consultorio Juridicos.

e PEDI2017-2021.

e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
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5. Definiciones

Abandono: se considera que la o el practicante abandona el programa de practicas
preprofesionales, cuando de manera injustificada no asista tres (3) o mas dias consecutivos o que
su inasistencia no justificada sea de cuatro (4) o més dias no consecutivos dentro del mismo mes.

Actas: Herramienta de comunicacidn en las que se plasma el objetivo, la participacién, discusion,
conclusién y compromiso de todo tipo de reuniones o convocatorias que se realicen en la
Institucion.

Adiestramiento: actividad de ensefiar las habilidades que una persona necesita para desarrollar su
labor en un determinado puesto de trabajo. Tiene cardcter eminentemente practico y se relaciona
directamente con la tecnologia, 'tiles, equipo, etc., que se usan en el puesto de trabajo.

Capacitacién: proceso mediante el cual se logra alcanzar un grado de respuesta cognoscitiva
respecto a los temas tratados.

Certificados: Comunicacion solicitada por la comunidad universitaria para demostrar ingreso
promedio, valores adeudados/cancelados, tiempo de relaciones, estado estudiantil u otros.

Competencia: actitud del personal en base a su formacién profesional, educacién, experiencia y
nivel de capacitacion logrado por su participacion en los cursos y actividades respecto a los temas
tratados.

Evaluacion: accion de revisién y valoracion de conocimientos y habilidades en los procesos de
académicos y/o formativos.

Informe escrito: El informe es un documento escrito (cientifica, técnica o comercial) con el
propdsito de comunicar informacién a un nivel mds alto en una organizacion.

Monitoreo: mediciones repetidas destinadas a seguir la evolucion de un pardmetro durante un
periodo de tiempo.

Pertinencia: oportunidad, adecuacién y conveniencia de una cosa. Es algo que viene a proposito,
que es relevante, apropiado o congruente con aguello que se espera.

Practica Pre Profesional: se define como la contribucién activa de las o los egresados de Derecho,
asi como, la restitucion en parte a la sociedad ecuatoriana, constituyéndose en un compromiso de
los futuros profesionales del derecho.

Practicante: es la o el egresado o abogado graduado en el extranjero, que, habiéndose postulado
en el sistema informdtico establecido para el Programa de Prdcticas Pre Profesionales, fue aceptado
por el Consejo de la Judicatura y se encuentra desarrollando sus prdcticas en la institucion que el
Consejo de la Judicatura le asigno.

Renuncia: constituye el cese de actividades voluntarias del practicante en el programa de practicas
preprofesionales.

Retroalimentacion: Sistema que pretende utilizar los conocimientos obtenidos en clases

universitarias sean reintroducidos nuevamente en el conocimiento del practicante con etfin de ~

optimizar su desenvolvimiento.
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Satisfaccion de usuarios: percepcién de los usuarios de haber satisfecho cumplido sus requisitos.

Suspensién: es aquella interrupcién del periodo de la Practica Pre Profesional, cuando el
practicante ha incurrido en las causales determinadas en el Cédigo Organico de la Funcién Judicial
o los reglamentos de la Universidad ECOTEC.

6. Responsabilidades

Coordinador(a) de Consultorio Juridico: Dirigir y vigilar por el funcionamiento integro del
consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucién de las politicas de la institucidn, asi como su
mision y vision.

- Dirigiry supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucion
de sus labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

- Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método practico y
eficaz para distribuir entre los Abogado(a) del Consultorio Juridico y los estudiantes la carga
de trabajo, a fin de que estos Ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa,
ademas de tener como objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor
provecho posible en cuanto a lo académico.

Abogado(a) del Consultorio Juridico: Los Abogado(a) del Consultorio Juridico se encargardn de la
asesoria, patrocinio y defensa de los procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las
materias del Derecho en las que esté debidamente autorizado por la Defensoria Piblica y el de
evaluar el desempefio de los practicantes.

Asistente Administrativo: estard a cargo de archivar y custodiar las evaluaciones y revisiones
realizadas a los practicantes del consultorio juridico.

Estudiantes practicantes: son los estudiantes de la Universidad ECOTEC que realizan sus précticas
preprofesionales en el consultorio juridico. Son responsables de cada caso a ellos asignados, puesto
que el objeto de sus practicas es formarlos para ser profesionales competitivos en sus respectivas
areas. De igual modo, los practicantes son responsables de cumplir con el nimero de horas y de
audiencias a las que deban asistir.

6.1. Politicas de Operacién

e lLos estudiantes que realicen sus practicas preprofesionales en el Consultorio Juridico
Gratuito ECOTEC, deberan completar un minimo de 500 horas.

® La evaluacion tendrd por objetivo medir el nivel de conocimientos y habilidades
desarrolladas durante las précticas.

e El contenido de la evaluacidon contendrd temas sustantivos, asi como cuestiones
procedimentales de casos, mismas que los practicantes deben manejar a cabalidad con Ia
practica realizada en el consultorio.

e Quien de los resultados de la evaluacion obtuviere una calificacién equivalente a un
porcentaje inferior al 60% de la nota maxima, serd inducido a una clase de
retroalimentacion de los temas tomados en la evaluacién.

e La evaluacion se realizard en las instalaciones del consultorio.

Gobernabilidad
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e La tentativa de ejercer acciones deshonestas en la realizacion de la evaluacion dara paso a
anular la misma, debiendo realizar una nueva evaluacién en otro dia diferente al que los
demds practicantes la hayan realizado.

e En caso de detectarse actos deshonestos en la realizacion de una evaluacién, se procedera
acorde a lo especificado en el codigo de ética vigente.

e Asolicitud de algun usuario, se evaluard la demora o retardo en la absolucion de consultas,
ya que esta dilacién puede deberse a la falta de preparacion académica suficiente, ante lo
cual se procedera a ejecutar una retroalimentacion de los temas necesarios, iniciando por
aquel que origind la demora

7. Periodicidad

La evaluacion se realizara cada dos meses.

8. Descripcién de Actividades

8.1. Proceso de Evaluacién de EstudiantesPracticantes

: : 5 s Lista de estudiantes a
Abogado(a) del Obtener la lista de estudiantes que estan realizando las . .
1 . 1 o ; ; s quienes debe aplicarse
Consultorio Juridico | practicas preprofesionales en el Consultorio Juridico i
la evaluacidn
Programar la fecha de ejecucién de evaluacion para
Abogado(a) del B i : . e E¥
2 : s practicantes y coordinar con asistente administrativa
Consultorio Juridico G ey ;
para notificacion a los practicantes
Notificar a los estudiantes practicantes que seran
- evaluados de acuerdo con lo informado y establecido | - Calendario de
3 . . en la normativa y los procedimientos del consultorio Evaluaciones a
Administrativa i : G . ;
juridico con al menos 15 dias de anticipacién al dia de estudiantes
la evaluacion
4 Abogado(a) del Elaborar prueba para evaluacion de conocimientos de | - Formato de
Consultorio Juridico | los estudiantes practicantes. evaluacion
Coordinadora de . i
. Revisar y aprobar formato de evaluacion para | - Formato de
5 Consultorio(a) 3 ) iz
L estudiantes practicantes evaluacién aprobado
Juridico
6 Abogado(a) del Tomar y supervisar el desarrollo de |la evaluacion para
Consultorio Juridico | practicantes
Estudiantes ; iz o i - ;
7 . Rendir evaluacion de conocimientos y/o habilidades - Evaluacion realizada
practicantes
. . . . - Evaluaciones
Revisar y calificar las evaluaciones realizadas por P
Abogado(a) del . , : calificadas
8 . o estudiantes practicantes y retroalimentar los ;
Consultorio Juridico . - Acta de registro de
resultados a cada estudiante I
calificaciones
, . T - Firma en evaluacién
Abogado(a) del Entregar y retroalimentar evaluaciones calificadas a ;
9 . ) s ; del estudiante
Consultorio Juridico | los estudiantes
pasante
. ” - - Informe de
Elaborar informe de evaluacién de conocimientos de i
Abogado(a) del . ; . evaluacion de
10 . - practicantes e informar a Coordinador(a) de =
Consultorio Juridico . . conocimiento de
Consultorio Juridico - P
practicantes o -
)
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i Analizar Informe de evaluacién de conocimiento de
11 Cauidiiiaddr(s) e racticantes y establecer accién d j d Infi isad
S ————— : y esta accion de mejora en caso de | - Informe revisado
Ser necesario
12 Asistente Archivar y custodiar evaluaciones de los alumnos | Expic_i;(aan‘ie de
Administrativa practicantes en las expedientes de cada pasante rac {_ ntes
actualizado
Realizar seguimiento del desempefio de los
racticantes e inform s al i
Abogado(s) del pra te : , .ar novec.iade .Coo_rdm‘a’dor(a)
13 - 2 de Consultorio Juridico previo a la finalizacién del | Ver punto 8.2
Consultorio Juridico . . -
periodo de practicas del o los alumnos practicantes, el
desempefio integral de los estudiantes
: Elaborar Certificacién de Précticas de los estudian S i
Coordinador(a) de _ L . . _tes Certificacidn de
14 8 I practicantes al finalizar su periodo de préacticas 7 g
Consultorio Juridico ) practicas del estudiante
preprofesionales.

8.2. Proce

so Monitoreo y retroali

mentacion de los alumnos practicantes

Realizar la retroalimentacion de los temas
relacionados a la evaluacion de conocimientos. - Actas de registro de
1 Abogado(a) del En caso de que un practicante obtuviere un puntaje calificaciones
Consultorio Juridico menor al 60% de |a calificacién maxima, se someterda | - Lista de estudiantes
la retroalimentacion respectiva, en la que se trataran con bajo rendimiento
temas relativos a lo tomado en la evaluacién.
Abogado(a) del Coordinar y ejecutar clase de reforzamiento de | Acta . . de
2 . - _ ; retroalimentacion a
Consultorio Juridico conocimiento a los alumnos practicantes .
J practicantes
Estudiantes Aplicar Ios_ conocimientos adquiridos y/o actualizados
3 . en el ejercicio de su desempefio dentro del Consultorio
practicante ;i
Juridico.
Realizar actividades de seguimiento y
acompafiamiento a los practicantes a fin de evaluar el
desempefio
4 Abogado(a) del El monitoreo se haré de manera personal, mediante - Informes de
Consultorio Juridico una posterior evaluacién oral respecto de los servicios monitoreo
prestados por el Consultorio, qguedando a discrecién
de quien monitoree este proceso si procede una nueva
retroalimentacién o no.
Abogadolaydel Elal-)grar y tomar gna 'rlmeva evaluacion :? fin de - Evaluacion s
5 . £ - verificar la consolidacién de los conocimientos :
Consultorio Juridico . . _, monitoreo
adquiridos en la retroalimentacidn.
6 Estud.uantes Rendir evaluacién de retroalimentacién
practicantes
- Informe de
7 Abogado(a) del Revisar, calificar e informar resultados de evaluacion al resultados de
Consultorio Juridico Coordinador(a) de Consultorio Juridico evaluaciones de
retroalimentacion
. - Informe de
Coordinador(a) de Receptar y analizar informe de resultados de resultados de
8 Consultorio Juridico | evaluaciones de retroalimentacion. evaluaciones de
retroalimentacion
2 Archivar y custodiar nuevas evaluaciones de los | - Expediente de
9 A5|st_er}te . estudiantes practicantes en las expedientes de cada Practicantes /;;’;'f
Administrativa - actualizado s
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9.2. Proceso de monitoreo y retroalimentacién de alumnos practicantes
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documentos:
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- Acta de retroalimentacién
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1. Introduccidn

El Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC tiene por finalidad prestar un servicio a la
sociedad, especialmente a aquellos sectores considerados por la Constitucién y la ley como
vulnerables, procurando proporcionar una defensa o, cuanto Mmenos, una asesoria respecto de sus
inquietudes juridicas.

Teniendo en cuenta la misién de este consultorio, es imperante brindar un servicio de calidad,
encaminado a resolver las dudas que tuvieren los usuarios, asi como lograr una defensa técnica eficaz
y eficiente, velando de esta manera por los derechos constitucionales de los ciudadanos en general.

A través de este instrumento, se procura establecer una herramienta gue permita evaluar los
conocimientos que posean los colaboradores del consultorio, asi como evaluar su desempefio en el
ejercicio de sus funciones, a fin de conocer las deficiencias en la prestacién de nuestros servicios y de
esta manera mejorarlos, lo que implica adoptar las medidas necesarias en la capacitacién a nuestros
colaboradores, y asf tener las herramientas necesarias para prestar un servicio Optimo o, cuanto
menos, perfectible.

2. Objetivo

Establecer pautas que permitan evaluar el desempefio de las funciones de los colaboradores del
consultorio, tanto en el ambito judicial, como en el administrativo, logrando asi conocer las fortalezas
y debilidades que se presenten en la prestacion de nuestros servicios y, de esta forma, tomar los
correctivos necesarios para lograr una mejor calidad de los servicios autorizados por la Defensoria
Publica para el patrocinio de causas.

3. Alcance

Este documento aplica a todo el personal administrativo y de apoyo del Consultorio Juridico.

4, Referencia

e Estatuto Organico Universidad ECOTEC

e Manual de Funciones y Descripcién de Cargos

e Reglamento de acreditacion y funcionamiento de los consultorios juridicos emitido por la
Defensoria Publica

e Modelo(s) de Evaluacién Institucional externos, nacionales y/o internacionales (generales o
vigentes).

e Modelo(s) de Evaluacién de Carreras, nacionales y/o internacionales (generales o vigentes).

e Informes de evaluacion para la acreditacion de Consultorio Juridicos.

e PEDI2017-2021.

e Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC).

5. Definiciones

Actas: Herramienta de comunicacién en las que se plasma el objetivo, la participacion, discusién,
conclusion y compromiso de todo tipo de reuniones o convocatorias que se realicen en la Institucic_’;.n..“.__x
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Adiestramiento: actividad de ensefiar las habilidades que una persona necesita para desarrollar su
labor en un determinado puesto de trabajo. Tiene caracter eminentemente practico y se relaciona
directamente con la tecnologia, ‘tiles, equipo, etc., que se usan en el puesto de trabajo.

Capacitacién: proceso mediante el cual se logra alcanzar un grado de respuesta cognoscitiva respecto
a los temas tratados.

Certificados: Comunicacién solicitada por la comunidad universitaria para demostrar ingreso
promedio, valores adeudados/cancelados, tiempo de relaciones, estado estudiantil u otros.

Competencia: actitud del personal en base a su formacién profesional, educacion, experienciay nivel
de capacitacion logrado por su participacion en los cursos y actividades respecto a los temas tratados.

Evaluacién: la accidn y efecto de evaluar. En este sentido, una evaluacién es un juicio cuya finalidad
es establecer, tomando en consideracidn un conjunto de criterios o normas, el valor, la importancia
o el significado de algo.

Informe escrito: El informe es un documento escrito (cientifica, técnica o comercial) con el propdsito
de comunicar informacién a un nivel mds alto en una organizacion.

Monitoreo: mediciones repetidas destinadas a seguir la evolucién de un parametro durante un
periodo de tiempo.

Satisfaccion de usuarios: percepcion de los usuarios de haber satisfecho cumplido sus requisitos.

6. Responsabilidades

Coordinador(a) de Consultorio luridico: Dirigir y vigilar por el funcionamiento integro del
consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucion de las politicas de la institucion, asi como su
mision y vision.

- Dirigir y supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucidn
de sus labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

- Revisar conjuntamente con el/la responsable de cada componente, el método practico y
eficaz para distribuir entre los Abogados y los estudiantes la carga de trabajo, a fin de que
estos Ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa, ademas de tener como

objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho posible en cuanto a
lo académico.

Asistentes Legales: Los asistentes legales se encargardn de la asesoria, patrocinio y defensa de los
procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las que esté
debidamente autorizado por la Defensoria Publica y demas tareas que disponga el o la Coordinadora.
Al respecto, tienen la obligacion de ofrecer todas las facilidades posibles para su evaluacion.

Asistente Administrativo: Es deber del Asistente Administrativo el preparar documentos de texto,
actas de reuniones, revisar notificaciones, boletas judiciales, manejar los horarios de los estudiantes
y demas temas administrativos del consultorio. Al respecto, tienen la obligacion de ofrecer todas las
facilidades posibles para su evaluacion. er
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6.1. Politicas de Operacidn

® Laevaluacion al personal de apoyo se realizara mediante el analisis de |a opinion positiva o
negativa que hubieren hecho los usuarios respecto a la forma en que fueron atendidos. En
caso de que no hubiere opinidn alguna al respecto, se entenders que la percepcién de su
servicio por parte de los usuarios es positiva.

e Se considerara como un indicador de satisfaccién en la prestacion de sus servicios el haber
cumplido a cabalidad cada una de sus funciones, asi como cualquier disposicién y funcién
delegada.

® Ademas de lo mencionado, los evaluados deberén auxiliar en lo necesario para dicho fin,
otorgando la informacién veraz que la Coordinadora considere oportuna.

e A solicitud de algin usuario, se evaluard la demora o retardo en la prestacion del servicio,

procediendo conforme lo indique el reglamento interno de trabajadores de la Universidad
ECOTEC.

7. Periodicidad

La evaluacidn se realizara de forma anual.

8. Descripcién de Actividades
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1 Director(a) de Remitir a los Directivos/Jefes de areas las ribricas de svaluacidin del
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personal
Receptar ribricas de evaluacién y realizar la
Coordinador(a) evaluacidn de desempefio del personal bajo su cargo. .,
. . . ., - Evaluacién de
2 | de Consultorio Se tomard en consideracidon las encuestas de ;
. . L. : ; personal realizada
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10. Registros

Como medio de soporte del cumplimiento de este instructivo, se deberdn mantener los siguientes

documentos: P 8
S RN ;
- Bitacora de nuevos patrocinios (f~ i..my “

- Expedientes de usuarios
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- Formulario de disposiciones de abogados
- Escritos y correcciones

- Correos institucionales

- Encuestas de satisfaccidn de usuarios
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1. Introduccion

El Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC tiene por finalidad prestar un servicio a
la sociedad, especialmente a aquellos sectores considerados por la Constitucidn y la ley como

vulnerables, procurando proporcionar una defensa o, cuanto menos, una asesoria respecto de sus
inquietudes juridicas.

Teniendo en cuenta la misién de este consultorio, es imperante tener los conocimientos oportunos
para poder prestar un servicio de calidad, resolviendo las dudas necesarias, asi como lograr una
defensa técnica eficaz y eficiente, velando asi por los derechos constitucionales de los ciudadanos
en general.

A través de este instrumento, se procura establecer una herramienta gue permita evaluar el nivel
de satisfaccién de los usuarios y/o visitantes del Consultorio Juridico, a fin de saber en qué areas
necesitan una mayor capacitacion el personal que labora en el consultorio, y asi tengan las
herramientas necesarias para prestar un servicio éptimo o, cuanto menos, perfectible,
contribuyendo de esta manera a su formacion profesional.

Como parte de la mejora continua y el compromiso arraigado en nuestros valores y filosofia, el
Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC, ha establecido la necesidad de contar con
una herramienta que le permita retroalimentarse de las opiniones y necesidades existentes de los
grupos de interés, en este documento se daran los lineamientos a seguir para identificar las
debilidades y potencializar las fortalezas de los procesos definidos en la institucién.

2. Objetivo

Establecer una herramienta para el seguimiento y medicién de la satisfaccién de los grupos de
interés en los servicios que oferta el Consultorio Juridico Gratuito de la Universidad ECOTEC.

3. Alcance

Aplica a todo el personal que labora en el Consultorio Juridico Gratuito ECOTEC.

4. Referencia
Para la elaboracion de este procedimiento, se tomé como referencia los siguientes documentos:

%+ Ley Orgénica de Educacidn Superior “LOES” vigente y su reglamento y demds normativa
y disposiciones legales que rigen el Sistema de Educacidn Superior,

% Reforma Integral al Estatuto Orgénico Universidad Tecnolégica ECOTEC
= Manual de Sistema de Gestién de la Calidad
=% Plan Estratégico de Desarrollo Institucional vigente
=% Manual de Procedimientos
% Manual de Funciones y Descripcién de Cargos
=% Listas de verificacién de Auditoria Interna
< Norma ISO 9001:2015
p N Ers
/X e
f TRy
. i f
[‘@ L1 W
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5. Definiciones

Buzén de Sugerencias: medio fisico y accesible proporcionado por la institucién como canal de
retroalimentacién para la mejora de los servicios ofertados.

Expresién de insatisfaccién: cualquier manifestacion de los miembros de los grupos de interés en
forma de sugerencia u observacion relacionadas con la prestacién del servicio calificada como
deficiente.

Satisfaccion de los usuarios y/o visitantes: percepcidn de las personas sobre el grado en que se
han cumplido sus requerimientos y expectativas.

Sugerencia: manifestacion verbal o escrita de los grupos de interés, recomendando alguna mejora
o0 aspecto relativo a la calidad de los servicios ofertados por la institucion.

6. Responsabilidades

Coordinador(a) de Consultorio Juridico: Dirigir y vigilar por el funcionamiento integro del
consultorio, velando por el cumplimiento y ejecucién de las politicas de la institucion, asi como su
mision y vision.

- Dirigir y supervisar a los miembros del equipo que conforman el Consultorio en la ejecucion
de sus labores, precautelando que tal ejercicio de sus funciones esté orientado por la ética
profesional.

- Revisar conjuntamente con el/la respensable de cada componente, el método préctico y
eficaz para distribuir entre los Asistentes Legales y los estudiantes la carga de trabajo, a fin
de que estos Ultimos realicen las practicas de forma adecuada y equitativa, ademas de

tener como objeto que estos tengan la oportunidad de obtener el mayor provecho posible
en cuanto a lo académico.

Asistentes Legales: Los asistentes legales se encargaran de la asesoria, patrocinio y defensa de los
procesos judiciales que acoja el consultorio debido a las materias del Derecho en las que esté
debidamente autorizado por la Defensoria Plblica y el de evaluar el desempefio de los practicantes.

Asistente Administrativo: estard a cargo de archivar y custodiar las evaluaciones y revisiones
realizadas a los practicantes del consultorio juridico.

Estudiantes practicantes: son los estudiantes de la Universidad ECOTEC que realizan sus practicas
preprofesionales en el consultorio juridico. Son responsables de cada caso a ellos asignados, puesto
que el objeto de sus practicas es formarlos para ser profesionales competitivos en sus respectivas
areas. De igual modo, los practicantes son responsables de cumplir con el nimero de horas y de
audiencias a las que deban asistir.

6.1. Politicas de Operacion
El Consultorio Juridico Gratuito ha establecido diversos mecanismos para la obtencion de
informacién que le permita medir el grado de satisfaccion de los servicios que brinda a través d‘gj_,_“m

-~

Consultorio Juridico, dentro de los cuales se destacan los siguientes: ,;,/’//_:: ers
A

o »

= Buzon de Sugerencias

Elaborado por: Revisado por: B Supervisado por: =i : Autorizado por:
Abg. Claudia Cedefio Mgs. Mario Cuvi
Coordinadora de Consultorio Decano de Facultad de Derecho y Unidad de Evaluacién Interna | Consejo Superior Universitario

Juridico ! __Gobernabilidad f




PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DE Cédigo: | e

/ Universidad SATISFACCION DE LOS SERVICIOS DEL CONSULTORIO !

Ecotec JURIDICO Fechs e | oo

| N2 de Revision: 00

CONSULTORIO JURIDICO GRATUITO ECOTEC

| pagina: Pagina 4 de 7

= Aplicacién de Encuestas

Para ello la institucién deberd mantener una base de datos actualizada de las personas u empresas
con la siguiente informacién:

e Nombre de la persona o empresa
e Teléfono de contacto
e Tipo de actividad o servicio que se le presta

El tamafio de la muestra serd el minimo requerido para garantizar el nivel de confianza de al menos
un 95%.

Durante cada periodo de medicidn de la satisfaccién de los usuarios y/o visitantes al Consultorio
Juridico, deberd generarse un informe con el anélisis de los resultados obtenidos de la misma,
estableciendo en medida de lo posible actividades de mejora que permitan el incremento de la
satisfaccion de éstos.

6.2. Analisis estadistico de los resultados
Toda encuesta realizada para la medicion de la satisfaccién de los grupos de interés o la comunidad
universitaria se realizarda mediante técnicas estadisticas.

6.3.Informe

Al final del proceso, ya sea por encuestas realizadas o las sugerencias ingresadas en determinado
periodo, se elaborard el informe respectivo con el resultado obtenido. Esta actividad permitira
establecer un indicador de la tendencia y evolucion de la satisfaccién de los grupos de interés para
la adopcidn de las acciones necesarias segln sea el caso.

El contenido del informe deberd proporcionar como minimo lo siguiente:

e Determinacién de la muestra
e Resultados obtenidos por segmento o pregunta realizada
e Conclusiones

El informe serd presentado a la Unidad de Evaluacién Interna para la implementacion
correspondiente de acciones.

7. Periodicidad

Mensual

8. Descripcion de Actividades

7 i r Jo st == ; A
TR o :

i Sl T R LATY Bt i

Y O W e b e S e R s

Llenar formulario del buzdn de sugerencias.

Usuarios o visitantes | El usuario/visitante deberd ingresar los datos
1 | del Consultorio | requeridos:

Juridico = Nombres y apellidos

=  Numero de cédula

= Correo electrénico

Formulario buzdn
sugerencias
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= Numero celular
= Numero de teléfono convencional
= Relacién con ECOTEC
=  Facultad/Area/Empresa/Otro
= Sede
= Servicio o drea a la cual se presenta la
sugerencia
= Sugerencia
. Revisar el buzén de sugerencia e informar a la ; .
Asistente , . : Formulario buzdn
2 - ) Coordinador(a) del Consultorio las sugerencia ; ;
Administrativa ; ; L. sugerencias revisado
realizadas por los usuarios y/o visitantes
: Analizar la sugerencia remitida por los usuarios o | Registro de derivacion
Coordinador(a) del | . ; ) . .
3 . o visitantes del Consultorio y establecer mecanismos | de sugerencia, queja o
Consultorio Juridico .
de respuesta para la atencidn correspondiente reclamo
Remitir y designar a los Abogados(as) del
4 Coordinador(a) del | Consultorio y practicantes el detalle de las | Derivacién de quejay/o
Consultorio Juridico sugerencias realizadas por los usuarios o visitantes | sugerencia
para aplicacién de acciones de mejora.
Receptar, revisar y analizar la sugerencia, reclamo
de consulta o queja realizada.
Abogado(a) de | _. R i . o
. - Si procede: Elaborar plan de accidén o mejora, y | Plan de Accién o Plan
5 | Consultorio Juridico / . g )
. comunicado a usuario/visitante del caso. de Mejoras
Practicante s - i
No procede: Brindar retroalimentacion al
usuario/visitante.
Remitir plan de accion o mejoras al(la
Ahogado(a) de . P . ) ..,( )
6 : _— Coordinador(a) del Consultorio para revision vy
Consultorio Juridico e
aprobacion.
Revisar y aprobar Plan de Accidn o Plan de Mejoras.
: La Asistente  Administrativa, realizard el L
Coordinador(a) del y : g , | Plan de Accion o Plan
7 . e seguimiento a las acciones propuestas e informara .
Consultorio Juridico . 5 de Mejoras aprobado
cada vez que sea requerido al(la) Coordinador(a) del
Consultorio Juridico.
Realizar seguimiento de las acciones o planes . 7
: g ” p. Registro de atencién de
establecidos para la atencidn de la(s) sugerencia(s) )
; . : o sugerencias
Asistente Elaborar trimestralmente informe de seguimiento ;
8 . . . s ’ Informe trimestral de
Administrativa de las sugerencias recibidas e informar el estado de ;
. : estado de sugerencias
las acciones o planes propuestos de las sugerencias i
. " recibidas
anteriormente recibidas
; Revisar informe de estado de las acciones o planes ’ .
Coordinador(a)  del : S0P Cierre  de acciones
9 : s propuestos y disponer de ser el caso, el cierredelas | .
Consultorio Juridico ; . implementadas
acciones establecidas
I T— Registrar cierre de las acciones implementadas Registro de cierre de
10 v . Digitalizar, archivar y custodiar el expediente del | acciones
Administrativa )
proceso implementadas
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9. Diagrama de flujo

Usuario o Visitantes del " 2 " Coardinador(a) de Consultorio Abogado(a) de Consulterio
Consultorio Juridico Asistoate Administiativa Juidica riticn Practicante

Analizar la sugerencia Receptar, = y
. remitida por los usuarios i PEvESAr
Llenar formulario del yio vﬁwm del | analizar la i
buzén de sugerencias. [ ¥ reclamo de consulta o
mecanismos de respuesta queja realizada.

para la atencién

* correspondiente
Fo;r:ll;::igcl‘)au:dn suz::‘esrz‘; Iebi‘rﬁcﬂl:ndaer a Registro de derivacién ¢Procede? s

la Coerdinador(a) del e sugelelrx:ia. quejao
reclamo

w Consultorio
v

Sugerencias
organizadasy  (—
clasificadas

Elaborar plan de accién o
mejora, ¥ comunicado a
usuariohsitante del caso,

¥

Sugerencia, queja o
et

Plan de Accién o Plan de
Mejoras
\-_/,r—'_‘*\
3
i Remitir plan de accién o

Realizar seguimiento de

las eciones estableciias |, Revisary sprotar Plan de | amejoras alla). Brindar retroaimentacién
para la atencién de la(s) Accitn o e Mejoras. o 3 al usuariofvisitante.

sugerencia(s) Cumh:pr?umor:vmﬁny

v '

Elaborar Informe de

seguimiento de las Plan de Accién o Plan de
sugerencias recibidas Mejoras aprobado
y estado de las
acciones o planes s e
propuestos

Revisar infarme de estado
Registro de atencion de de las acciones o planes
sugerencias e Informe > y disponer de

trimestral de estado de b7 i
sugerencias recibidas :;:Lm equml: ::ig:s
Registrar cierre de las | _ / Cierre de acciones
acciones Implementadas / implementadas
Registro de cierre de
acciones
implementadas

\_/r—\

Digitalizar, archivary
custodiar el expediente
del proceso

¥

Fin

10. Registros

e Formulario de buzén de sugerencias
e Plan de Accidn o Plan de Mejoras
e Registro de cierre de acciones implementadas
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