CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL PODER JUDICIAL
INFORME DE LABORES 2003

|. GENERALIDADES Y TEMAS PRIORITARIOS

De previo a exponer con detalle las labores desarrolladas por esta Contraloria de
Servicios durante el 2003, se considera conveniente exponer los siguientes
comentarios generales.

La conformacion de esta dependencia, en cuanto a personal y oficinas, varié
considerablemente con relacion al 2002, en virtud de que en ese afio unicamente
se contd con una oficina ubicada en el primer piso del Edificio de la Corte.
También se cred una oficina unipersonal en el Segundo Circuito Judicial de San
José y, tiempo después, se efectud la apertura de dos oficinas unipersonales, que
fueron ubicadas en el Edificio del Organismo de Investigacion Judicial y en el de
los Tribunales del Primer Circuito de San José. EIl personal requerido para

atender estas oficinas, se tomo6 de las once plazas originalmente adscritas a la
Contraloria.

En el 2003, la Contraloria contd no solo con las oficinas descritas, sino que se
efectud la apertura de la Subcontraloria del Segundo Circuito Judicial de San
José y la de Heredia. Ademas, iniciaron funciones una oficina unipersonal en el
Edificio del Complejo de Ciencias Forenses; una en el de Tribunales de Cartago,
atendida por dos personas; y otra en el Edificio de Tribunales de Alajuela, también
con dos personas. El funcionamiento de estas ultimas fue posible debido a una
redistribuciéon de las plazas asignadas a las Subcontralorias del Segundo Circuito
Judicial de San José y Heredia, de manera que en estas se dejo menos personal
del previsto, con el fin de poder ampliar el servicio en esas localidades. La

Contraloria en San José, continudé atendiendo en forma directa las gestiones
provenientes de los circuitos judiciales de la Zona Sur, Primer y Segundo de la
Zona Atlantica, Puntarenas y Guanacaste.

Durante el 2002, se le dio énfasis a los aspectos organizativos y procedimentales
de la labor de la Contraloria de Servicios, ya que a pesar de que la Corte habia
aprobado un proyecto de creacion y su reglamento, era necesario determinar
aspectos practicos respecto a la forma en que se tramitarian las gestiones, el tipo
de estadistica que debia llevarse, la relacion de la oficina con los diferentes
despachos judiciales, aspectos que se resolvieron en el transcurso de ese primer
afno, de manera que se fueron desarrollando los detalles del proyecto, mientras se
realizaba la tarea de atender a las usuarias y usuarios que requerian el servicio de
la Contraloria.



En el primer afio, también se hizo énfasis en la divulgacién de la existencia de la
Contraloria, tanto interna y externamente; mediante diversos medios escritos,
radiales y televisivos. A lo interno, se realizaron giras a los circuitos judiciales, con
el fin de efectuar reuniones con el personal judicial para comentarles sobre la
creacion de esta instancia, su funcion y los procedimientos que se utilizarian para
la atencion de las gestiones presentadas.

El 2003 fue un afio en el que se pudo dar una mejor cobertura del servicio a las
usuarias y usuarios, de lo cual da cuenta un incremento de las gestiones. Al
mismo tiempo, se trabajé mas directamente con los despachos judiciales, para
conocer los problemas que enfrentan en cuanto a su capacidad operativa y, desde
luego, en la construccién de soluciones que les permita brindar un mejor servicio a
la ciudadania. De esto ultimo, el Consejo Superior ha tenido conocimiento, debido
a los planteamientos y recomendaciones formulados por la Contraloria de
Servicios durante el afo, relativos a la aclaraciéon sobre interpretaciones de
circulares emitidas por este organo, aspectos de competencia entre despachos
judiciales, problemas especificos de estos en los que se requerian soluciones
inmediatas, entre otros.

Con la experiencia acumulada, en este informe se exponen las prioridades que se
han identificado desde la Contraloria de Servicios del Poder Judicial para el
mejoramiento del servicio.

1) La humanizacioén de los servicios

Este concepto fue incluido como valor en el Plan Estratégico del Poder Judicial
2000-2005, en el que se describe como el logro de una administracion de justicia
en la cual el ser humano es el eje central. Se complementa con el de la

excelencia, que consiste en “actuar promoviendo la calidad y eficiencia en el
.0
servicio.

La preocupacién por la humanizacién en el trato a las personas usuarias de los
servicios publicos surge de la queja constante de estas por el trato recibido en las
instituciones.  El tema, denominado como “trato ciudadano”, “deriva de la
experiencia cotidiana del ejercicio de la democracia entre habitante-institucion” y el
maltrato se produce bajo distintas formas: omision de respuesta, agresion verbal y
fisica, atencion deficiente, discriminacién, abuso de autoridad, inaccion u omision
ante demandas planteadas y otras. En cualquiera de sus fzormas, el maltrato es

. C . 0
una violacion a los derechos humanos y no debe permitirse.

El cumplimiento de las funciones de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial
exige de ésta una preocupacion constante por el tema del trato adecuado al

habitante, aspecto que, sin duda, es esencial para asegurar la calidad de los
servicios. En consecuencia, una de las funciones de esta instancia es abogar por
las condiciones que favorezcan este trato, entre las cuales se sefialan las



siguientes:

1
X Poder Judicial, Plan Estratégico 2000-2005.

Defensoria de los Habitantes, Contralorias de Servicios: Protagonistas de los procesos de
transparencia, rendicion de cuentas y defensa de los derechos humanos, Proyecto de Promocién y
Divulgacion de los Derechos Humanos en las Comunidades Costarricenses, San José, junio, 2003,
p.10.

* La realizacion de cursos de induccion y capacitacion al personal, para que
estén mejor preparados para el desempeno Optimo de sus funciones y

comprendan la trascendencia de sus actuaciones.

* La seleccion de personal que reuna condiciones idoneas para desarrollar las
labores que requieren mayor contacto con el publico: manifestacion,
personal para la atencion telefénica e informacién al usuario, entre otros.

» Acciones permanentes de sensibilizacién de los servidores en relacién con
las necesidades de las usuarias y usuarios y la no discriminacién por
razones de sexo, etnia, nivel socioeconomico, edad, y otros.

 La aplicacion de sanciones proporcionales a la falta en los casos en los que
se constate el maltrato al publico.

» Capacitacion a los mandos medios, sobre este tema, por ser un personal
clave en el desenvolmiento de la institucion.

Se reconoce, asimismo, que una relacion humana requiere que exista respeto
entre las partes que interactuan, por lo que, respondiendo a las inquietudes
expresadas por el personal del Poder Judicial a esta Contraloria, deben
promoverse campafias que se refieran también al respeto que las usuarias y los
usuarios deben mostrar hacia los servidores judiciales. Como un primer esfuerzo,
en el 2003 esta Contraloria elabord un afiche sobre “Algunos Deberes y Derechos
de la Usuaria y el Usuario del Poder Judicial”, en el que se destacd como deber de
estos, conducirse con respeto y cordialidad hacia los funcionarios(as) que le
prestan el servicio, asi como el derecho de ser atendidos en forma amable y
eficiente.

Se conoce que el tema de la no discriminacion ha sido considerado relevante en la
ejecucion de los proyectos del Programa de Administracion de Justicia, financiado
por el Banco Interamericano de Desarrollo. Ademas, la Secretaria de Género del
Poder Judicial es una instancia creada para “promover, orientar, fortalecer y
monitorear los procesos de cambio tendientes a promover una politica de género
transversal (tanto en la organizacion interna del Poder Judicial como en cuanto al
servicio brindado) que sea considerada en toda accién institucional que se

emprenda en los proximos cinco afios y que asegure el acceso a la justicia sin
T
discriminacion.



No obstante, en cuanto al tema de la calidad de la atencion a los usuarios,
mediante encuestas realizadas como parte de la evaluacion del impacto del Primer
Programa Corte-BID, se determiné que la percepcion global respecto a la calidad
de la atencion dada en los Tribunales es regular, siendo notorias las diferencias de
la calificacion dada por jueces, abogados litigantes y partes de las causas, debido
a que el promedio de la calificacion otorgada por estos dos ultimos segmentos de
personas usuarias fue inferior a la de los jueces. De los resultados de las
entrevistas realizadas, se concluyd que “existe una mala evaluacién de la atencion
que se presta al usuario por parte del Poder Judicial. Se percibe una ausencia de
politica y cultura de atencion al ciudadano.” Ademas, “en cuanto a la calidad de
atencion nc))4 se perciben mejoras sustanciales, aunque tampoco se percibe un

deterioro.”
3

Poder Judicial, Aportes del Poder Judicial a la perspectiva de género en la Administraciéon de
Justicia, marzo, 2003.

Por otra parte, en el Foro Agenda Nacional de Reformas al Poder Judicial,
recientemente organizado por el Colegio de Abogados, se coincide en sefalar la

inconformidad de las personas usuarias con el trato que reciben de los
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funcionarios.

A pesar de los esfuerzos que se vienen realizando, continia siendo este un tema
de preocupacion para la Contraloria de Servicios, pues las gestiones por mala
atencion (o maltrato) ocuparon el tercer lugar como motivo de inconformidad de
los usuarios en el 2003. En el contacto cotidiano con los despachos, se observa
que existen funcionarios comprometidos con la visién de la administracion de
justicia como servicio publico, quienes se esmeran por atender bien al publico, a
pesar de las limitaciones de recursos que puedan existir para dar un 6ptimo
servicio. Sin embargo, también se ha comprobado que aun persiste una actitud
contraria en algunos servidores judiciales de diverso rango y, por ello, se invita a
que la institucidon continie con sus esfuerzos para lograr la capacitacion y
sensibilizacidon sobre temas relativos al servicio al cliente/usuario, y se sugiere que
se efectue esta labor prioritariamente con las jefaturas, que inciden en forma
significativa en las actitudes del personal de apoyo y, especialmente, de los
servidores encargados de la atencion directa al publico.

2) Retardo Judicial

Sobre el tema del retardo, continua siendo la principal causa de malestar entre las
personas usuarias. Es sabido que la institucion efectua grandes esfuerzos por
superar este problema pero, en la labor cotidiana realizada por la Contraloria en la
atencion de las personas inconformes, resulta dificil determinar las causas y
soluciones de los casos que presentan, debido a que intervienen, entre otros,
aspectos como la legislaciéon procesal, idoneidad y eficiencia—y la carencia de
indicadores de gestion que permitan, en forma objetiva, valorar el desempefio del



despacho en el caso concreto.

Ante los casos de retardo evidente en la tramitacion de los procesos, los
funcionarios judiciales generalmente justifican la demora atribuyéndola a factores
diversos, siendo los mas comunes el exceso de trabajo, falta de recursos
(humanos y materiales) suficientes y el tiempo de respuesta en cuanto a la
informacion solicitada a otras instituciones o empresas. Sin embargo, se requiere
contar con elementos que permitan constatar la veracidad de estas afirmaciones,
el establecimiento de plazos en los casos en que no existan y su cumplimiento por
parte de quienes administran justicia debido a que, en muchas ocasiones, no es
posible valorar si existe o no retardo en la tramitacion de un proceso o si, por el
g:ontrario, el tiempo de duracion se encuentra dentro de parametros razonables.

Corte Suprema de Justicia, Programa Modernizacion de la Administracion de Justicia, Memoria
ge la Reforma Judicial de Costa Rica 1996-2000, San José, diciembre, 2003, pags. 97,98.

Colegio de Abogados de Costa Rica, Foro Agenda Nacional de Reformas al Poder Judicial, 2003.
Sobre el tema se expresa:—que “el servicio es de mala calidad tanto en el trato humano cuanto en
el material. La atencién en los mostradores es descuidada y tardia. La actitud de los funcionarios
ante el “usuario” es la del tipico empleado publico. Parece que hacen un favor al “usuario” cuando
por fin lo atienden. El funcionario se ha vuelto muy indiferente. La atencién es fria, menos
eficiente.” (Versién resumida, pag. 7).

Sin importar las razones que la institucion brinde a los usuarios para justificar los

plazos de respuesta, lo cierto es que la ciudadania demanda mas que

explicaciones. Las personas usuarias desean que se realicen acciones concretas
(06

y eficaces para disminuir los plazos de espera, por considerarlos excesivos.

Se estima que deben mejorarse los sistemas de tramitacion de expedientes, con el
fin de evitar que algunos enfrenten un atraso desmedido. Se deben adoptar
medidas para evitar los retardos desproporcionados que se han evidenciado al
investigar gestiones y se deben tomar medidas urgentes para asegurar que los
expedientes mas antiguos, que son generalmente los de los casos mas complejos,
sean atendidos en forma prioritaria, para evitar que persista el retardo, el cual
produce dafios irreparables cuando el Poder Judicial no logra dar una respuesta
oportuna en la solucion del conflicto. Al igual que lo comentado en el parrafo
anterior, se conocen los esfuerzos realizados por la Instituciéon por tramitar con
orden de prioridad los expedientes mas antiguos en todos los despachos
judiciales; por tanto, lo que se requiere es que se continue con este esfuerzo en
forma mas agresiva, para que las personas usuarias puedan percibir el mayor
beneficio de este esfuerzo institucional.

3) Determinacion de los perfiles de las personas usuarias del Poder Judicial

Interesa a esta Contraloria de Servicios promover la concientizacién sobre la
necesidad que tiene el Poder Judicial de identificar en forma mas precisa a sus
usuarios, conforme a sus condiciones personales y el conocimiento de sus
requerimientos especificos respecto al servicio. La vision de un “usuario del Poder



Judicial” como un ser uniforme, cuyas necesidades pueden ser adecuadamente
atendidas mediante una respuesta institucional Unica, no satisface las exigencias
actuales de una sociedad, en la que cada vez mas se reconoce y valora la
diversidad de los habitantes.

Se conoce sobre los obstaculos sociales que enfrentan las personas en razén de
condiciones como el sexo, etnia, edad, discapacidad, origen nacional, entre otros.
Estos obstaculos; también repercuten en la calidad de su interaccién con las
instituciones estatales y, especificamente con el Poder Judicial.

Por ello, se propone que la institucion realice esfuerzos por identificar las
caracteristicas de los distintos grupos de personas usuarias, con el fin de disefiar
un perfil que permita comprender cuales son las dificultades que enfrentan al
acudir a la institucién y las necesidades o demandas especificas de éstos en
cuanto a los servicios que demandan. De tal forma, podra en un futuro cercano
recopilarse informacién sobre los principales problemas de las mujeres, de los
profesionales y las profesionales en Derecho, de las usuarias y usuarios de
materias especificas como Familia, Violencia Doméstica o Laboral, personas
menores de edad, adultos mayores, entre otros, y adecuar las acciones que
6emprenda la institucion en beneficio de éstos hacia soluciones mas acertadas.

Para la Contraloria, es claro, que la Institucion ha realizado esfuerzos encaminados a disminuir

los plazos de espera , ya sea mediante la dotacion de personal temporal y permanente, equipo de
cémputo, la construccion de edificios mas comodos, y otras acciones.

Esta informacion permitird conocer mejor a la poblacion meta de ciertos proyectos,
asi como ejecutar acciones de informacién y atencion dirigidas a sectores
especificos, en consideracién a las caracteristicas de estos.

Lo anterior requerira un extenso proceso pero, si la institucion inicia ahora, podran
verse los resultados mas prontamente. Se estima que no se requieren para ello
recursos adicionales, sino que se propone la utilizacion de los existentes y que, al
realizar estudios, encuestas o analisis se incluyan como variables todas aquellas
que permitan identificar a sectores especificos de la poblacién, informaciéon que
deberia incluirse en la estadistica oficial de la institucion.

En la ponencia que presenté la Defensoria de los Habitantes ante el Foro del
Colegio de Abogados, denominada “Reforma del Servicio Publico de
Administracion de Justicia”, se menciond6:

“ Se hace indispensable un sistema que conozca las condiciones
particulares que tiene el abordaje de la violencia domestica en una
comunidad indigena; uno que sepa que todos los procesos que
involucran a las personas menores de edad deben atenderse con
celeridad y en atencion al interés superior del nifio, nifia o
adolescente; uno que entienda la atencion preferencial a la que
tienen derecho las personas adultas mayores.



El Poder Judicial, como institucion humana, tiene valor e
importancia cuanto mas se acerque a la humanidad de sus
usuarios y usuarias, reales o potenciales, es decir, cuanto mas
cumpla con la funcién esencial de servir de instrumento que
garantice la concrecion de valores supremos, universales e
irrenunciables como valores humanos: el dere70ho a la justicia, la

paz social y la garantia de la equidad social ”.

La identificacion de los perfiles permitira combatir la discriminacion que pueden
estar sufriendo algunos sectores de las personas usuarias del Poder Judicial.
Aunque no se cuenta con datos relativos a la percepcidn de este grupo, en una
encuesta aplicada a la ciudadania hace cuatro afos, el 87% de las personas
considerd que en nuestras instituciones publicas hay grupos de personas que son
discriminadas. Entre los grupos mencionados como los mas perjudicados figuran
los pobres, los nicaraguenses y los ancianos y otros grupos afe(gtados, segun los

mismos estudios, son los nifios, las mujeres y los discapacitados.
7

Defensoria de los Habitantes, Informe de labores 2002-2003, mayo 2003, San José. Versién en
CD ROM, capitulo sobre Administracion de Justicia.

En un sondeo de opinidn realizado por la Consultoria Interdisciplinaria en
Desarrollo — CID/Gallup Latinoamérica sobre el tema de la discriminacién en Costa
Rica por parte de las instituciones publicas, los dias 19 y 20 de enero del 2004,
56% de las personas consultadas afirmé haberse sentido discriminado en alguna
forma en una institucion publica y, entre los grupos que se sefalaron como los
mas discriminados, se encontraban: los pobres (29%) y los extranjeros (20%).
Los discapacitados y los adultos mayores recibieron cada uno, un 12% de
sefialamientos, un 8% opind que los menores de edad son el grupo mas
discriminado. La raza u origen étnico, solo recibié un 4% de las respuestas,
mientras que, para un 16% de Io%gparticipantes en el sondeo, en nuestras oficinas

publicas no se discrimina a nadie.

Es conveniente para el Poder Judicial conocer las opiniones de sus usuarias y
usuarios, determinar si existe discriminacion en la prestacion del servicio, ya sea
por accidn u omision institucional, y adoptar medidas que garanticen la prestacion
efectiva de un servicio accesible, equitativo y eficiente.

Se tiene conocimiento de que la Defensa Publica ha iniciado este afo la
elaboracion de una encuesta que le permitira conocer los perfiles de usuarios y
usuarias que atiende. No cabe duda de que este ejercicio le traera gran beneficio
en el tanto permitira obtener mayor informacion sobre las personas que solicitan
sus servicios, lo cual le facilitara elaborar y poner en practica las soluciones a los
problemas existentes y mejorar el servicio.

La Contraloria de Servicios orientara esfuerzos en el 2004 hacia estos objetivos v,



desde mediados del 2003, ha venido incluyendo en sus registros informacion
sobre algunas calidades personales que suministran las personas gestionantes,
con ese fin, tales como sexo y calidad que ostenta (imputado, actor, demandado,
servidor judicial, abogado, funcionario de otra institucion).

4) Mayor acceso y participacion de los usuarios y usuarias

Durante el 2003, se evidenci6 la necesidad de asegurar mayores facilidades para
que los habitantes tengan acceso a los servicios que brinda el Poder Judicial y
expresen su opinidén y sugerencias sobre el servicio. Para lograr este objetivo, se
estima importante que funcionen todas las Subcontralorias cuya creacion fue
aprobada por la Corte Plena. Con la apertura de las creadas el afio pasado, se
observo un incremento en las gestiones de los usuarios y usuarias, lo cual permitio
identificar y trabajar directamente con los despachos que generaban la mayor

cantidad de reclamos de las personas usuarias. Se considera, que, desde el
punto de vista institucional, es necesario
8

o Informacién suministrada por CANARA, el 27 de enero de 2004.

Ibid.

completar el proyecto mediante la apertura de las restantes oficinas porque,
considerando la preferencia que se ha advertido de las personas usuarias por la
gestion presentada en forma personal, el servicio aun no esta faciimente al
alcance de los habitantes de todas las regiones del pais. A pesar de la posibilidad
de que las personas utilicen medios de comunicacion habilitados, como la linea
telefonica gratuita, el correo postal y electronico, y el fax, para presentar sus
gestiones, éstos son aprovechados en menor medida y, al parecer, no han
resultado utiles para eliminar las barreras de acceso de algunos sectores de la
poblacion.

Se estima que, una vez que se encuentren en funcionamiento todas las oficinas
previstas en la propuesta de creacidon de la Contraloria de Servicios, aprobada por
la Corte Plena, en la sesion No. 33-2000, celebrada el 28 de agosto de 2000,
estara en ejecucion la totalidad del proyecto, cuya primera etapa estaba prevista
que iniciaria en el 2000, para concluir con la tercera etapa en el 2002, segun el
documento elaborado por el Departamento de Planificacion, en mayo del 2002. El
funcionamiento de todas las oficinas regionales facilitara efectuar una evaluacion
apropiada del impacto de este proyecto, el cual facilita que las necesidades y
opiniones de los ciudadanos sean tomadas en consideracion, en el proceso de
toma de las decisiones institucionales que se relacionan con el servicio.

Il.- ESTADISTICA

Para el 2003 se presenta la evolucion de los datos sobre las gestiones que se
incluyeron en los informes de labores del afo pasado, pero ademas, con la



intencion de ir perfeccionando la captura y analisis de los datos, se han
incorporado como variables el sexo de la persona usuaria y la calificacion de las
gestiones en justificadas e injustificadas.

Ademas, en el segundo semestre del 2003, la Contraloria ha iniciado el proceso
de recoleccién de otros datos de las personas atendidas, como su calidad
personal es profesional en derecho, actor, demandado, ofendido o imputado y las
estadisticas por materia (pensiones alimentarias, civil, penal, etc.). Lo anterior
tiene como propdsito posteriormente sistematizar la informacion e identificar con
mayor precision las caracteristicas especificas de las personas usuarias y crear
perfiles que nos orienten en cuanto a sus condiciones personales, necesidades y
reclamos, con el fin de poder dar una respuesta mas adecuada a sus gestiones y
efectuar recomendaciones sobre el servicio que sean de naturaleza preventiva.

A pesar de este esfuerzo, no se ha podido incluir estas variables en este informe
anual, debido a que no se registraron durante todo el periodo. No obstante, en el
proximo informe, se tendra esa informacion disponible para su analisis.

1) Gestiones Ingresadas

Conforme se detalla en el cuadro No. 1 y el grafico No.1, al finalizar el 2003, se
registraron 3584 gestiones, lo que evidentemente supera lo registrado durante el
2002, ano en el que ascendié a 1394; es decir, las gestiones aumentaron en un
157.10% (2190 gestiones). Este aumento puede atribuirse a varios factores. El
primero de ellos se asocia con el proceso constante y sostenido que se ha venido
realizando desde el 2002 para promover la divulgacion de la existencia de la
Contraloria de Servicios por diversos medios (afiches, programas radiales,
reuniones con miembros de las comunidades, visitas a despachos, entre otros).
Otro factor lo constituye la apertura de las nuevas oficinas, en cuanto las
estadisticas demuestran una preferencia del usuario y usuaria a presentar sus
gestiones en forma personal y no por los otros medios disponibles: el escrito,
correo postal y electrénico, fax y teléfono.

Interesa senalar el aumento sostenido de gestiones de trimestre a trimestre que se
viene registrando desde la apertura de la Contraloria, con excepcion del cuarto
trimestre de 2002 (446 gestiones), lo cual se atribuye al periodo de vacaciones
otorgados a los servidores judiciales.

Los dos circuitos judiciales de San José mantienen el comportamiento de registrar
la mayor cantidad de gestiones presentadas. Entre ambos circuitos, representan
el 44.39% (1591). La explicacion de este fendmeno, puede atribuirse a la
cantidad de despachos judiciales que existen en estos circuitos y al grado de
litigiosidad que se registra en estos, ademas por la presencia misma de las



oficinas de la Contraloria la cual le da un trato personal in situ.

Por otra parte, el circuito judicial donde se registra la menor cantidad de gestiones
es el de Puntarenas, condicion que se mantiene desde el 2002.

Se observa que, cuando se crea una oficina de la Contraloria en un circuito,
aumenta la cantidad de gestiones presentadas por los usuarios de la region; por
ejemplo, en el Circuito Judicial de Heredia durante el 2002 ingresaron 96 y
durante el 2003, se registraron 580 gestiones; es decir, el incremento porcentual
fue de 504.16%.

En los circuitos judiciales de Guanacaste, Puntarenas, Primero y Segundo de la
Zona Atlantica y Zona Sur se registran la menor cantidad de gestiones, lo que
hace necesario parece indicar la necesidad de que se realice la apertura de
oficinas de la Contraloria en esos circuitos, tal y como lo evidencia la informacion
comentada en el parrafo anterior. Por tanto, la pronta apertura de oficinas en los
circuitos judiciales de Guanacaste y la Zona Atlantica se considera acertado en
cuanto permitira un mejor contacto del Poder Judicial con los usuarios y usuarias
de estos circuitos, al permitir un servicio personalizado de orientacion e
informacion, con el fin de atender sus inquietudes, conocer sus sugerencias Yy
mejorar el servicio brindado hasta el momento por este Poder en esas
localidades.



CUADRO No. 1
GESTIONES TRAMITADAS POR TRIMESTRE

SEGUN EL CIRCUITO JUDICIAL

2003
CIRCUITO TRIMESTRE

JUDICIAL TOTAL | Il ] v
TOTAL 3584 | 683 867 1007 1027

SaAN JOSE. . v rrserarrsiass 1840 | 405 482 462 491
ICJ.SJd. o 936 |235 227 239 235
NCJ.SJ.........................] 804 |1/0 255 223 256
Alajuela. ... i smssoassss] 918 | 19 100 162 177
| C.J. Alajuela......................] 450 | &8 a0 137 155

I C.J. Aljuela... ..................| 68 11 10 25 22

[T} § 57 (AUSS———————————— R’ ;") 23 18 34 17
| C.J. Zona Atlantica... ... ... ... .. 43 12 i 17 7

I C.J. Zona Atlantica... ... .......| 49 11 1" 17 10
Catag0i rnsvmmmmiesammssnaosl BB 43 61 67 81
Heredia.........ccccocevivevviecee .| 580 | 78 126 197 179
Guanacaste.........ccocevcvven | 112 235 24 34 29
Puntarenas..........cccvcvcvvcvcvennen] 64 17 15 19 13
Zona Sur.......c.covvvvvevvvvenn e 126 13 a1 32 40

Observaciones:
(1) Incluye oficinas periféricas

Fuente: Contraloria de Sendcios del Poder Judicial
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COMPORTAMIENTO DE LAS GESTIONES
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2) Medio utilizado para presentar las gestiones

El cuadro No. 2 muestra la forma en que los usuarios y usuarias presentaron sus
gestiones ante la Contraloria. Con fundamento en la informacién contenida en
este, se formulan las siguientes observaciones.

La presentacidn de las gestiones por la via personal, durante el 2003, es la
preferida por los usuarios al registrarse 1838 gestiones, seguida por la linea



telefénica con 1160, la linea telefénica gratuita con 256, la forma escrita 169, el
correo electronico 74, el fa;gocon 58, el Tribunal de la Inspeccion Judicial con 14 y

(
otras formas 15 gestiones

Si bien es cierto, el aumento de gestiones presentados ante la Contraloria puede
obedecer a diversos factores, también lo es que la apertura de nuevas oficinas de
la Contraloria en diferentes circuitos judiciales parece haber contribuido
significativamente a ese aumento, debido a la predileccion del publico por la
presentacion personal de sus gestiones.

Interesa hacer la observacién de que, en el Primer Circuito Judicial de San José,
la presentacion de las gestiones por teléfono (476) el ano pasado super6 a la
personal (367), situacién que revirtié durante el 2003 debido a que la presentacién
personal de gestiones (419) supera a las de teléfono (306). Se debe recordar que
durante el 2002, solo se tenia una oficina unipersonal en el Segundo Circuito
Judicial de San José y ninguna en el resto de circuitos, lo que podria explicar la
mayor cantidad de gestiones telefonicas recibidas en la oficina de San José
durante ese periodo. Al no existir oficina de la Contraloria en los circuitos de la
Zona Sur, Puntarenas, Guanacaste y Limon, la presentacion de las gestiones por
teléfono por parte de las personas usuarias de esas regiones supera a las
E)Oersonales.

Estas otras formas se refiere a las que se presentan por medio de las boletas de sugerencias y
las que se han obtenido de la prensa escrita y radial.

En cuanto a las gestiones remitidas por el Tribunal de la Inspeccién, se registrd
una disminucidn de 63 gestiones con respecto al 2002, situacion que se debe a las
conversaciones sostenidas con los miembros de ese Tribunal para determinar
cuales gestiones recibidas por esa instancia debian ser remitidas a la Contraloria.
Esta determinacion fue necesaria pues la Contraloria observé el malestar de las
personas usuarias que solicitaban la aplicacion del régimen disciplinario cuando el
Tribunal, de oficio y sin que constara la justificacién, remitia su gestion a la
Contraloria, instancia que no tiene potestad para la aplicacién de la sancion
disciplinaria exigida por la persona interesada. Estos casos fueron debidamente
atendidos por la Contraloria pero reenviado a la Inspeccién, ante la solicitud
expresa de las personas gestionantes interesadas en que ese Tribunal dicte la
correspondiente resolucion.



CUADRO No. 2
GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL
SEGUN LA FORMA DE RECEPCION

2003
FORMAS DE RECEPCION
SRELIE LLNIOAL [TOTRE Personal Telefénica Escrita Gorren Fax Otras (i Inspeccion Linea
Electronico Y Judicial - 800
TOTAL 3584 1838 1160 169 74 58 15 14 256
San José....ccevnennnnn. 1840 979 537 122 57 A 8 [ 100
[Ee M RN S—— 936 419 306 2 35 9 2 4 g9
1| [ 0 L ERe—————— | o7 560 231 70 22 12 6 2 1
Algjuela.................... 518 280 176 1n 1 8 2 Q 40
| C.J. Alajuela.........., 450 264 145 10 1 5 2 0 23
1 C.J. Alajuela.......... 68 16 31 9 0 3 0 0 17
Limon.......ccovevevneeens 92 12 40 7 Q 3 Q 2 28
| C.J. Zona Atlantica..] 43 4 21 4 0 2 0 1 11
Il C.J. Zona Atlantica.] 49 8 19 3 0 1 0 1
Cartago..........ccocevvennns 252 140 101 8 4 1 0 4} 1]
Heredia:ccommmams 580 372 178 6 5 5 4 1 ]
Guanacaste...............| 112 10 51 12 1 3 [4] 1 A
Puntarenas................] 64 8 29 1 1] 3 1] 3 20
Zona Sur..........c......... 126 37 48 4 6 4 1 1 25

Observaciones:

{1} Incluye gestiones recibidas por medio de boletas de sugerencias, o por radio.
(2) Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periferia.

Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial

3) Procedencia de las gestiones

En cuanto a la naturaleza de las gestiones, del cuadro No. 3 se pueden extraer
las siguientes observaciones:

El ambito jurisdiccional es el que mas gestiones presenta, al igual que en el 2002,
con 2979 durante el 2003, lo que representa un 82.12% del total, cifra que se
esperaba por cuanto la labor sustantiva de este Poder es la administracion de
justicia. Le siguen en su orden, el ambito auxiliar de justicia con 382 gestiones y
el administrativo con 223. Interesa resaltar que el ambito auxiliar de justicia es

donde se presenta el mayor incremento porcentual de gestiones con respecto al
_ . _ 011
afio anterior, con un incremento de un 179%.



AL QUE PERTENECE EL DESPACHO U OFICINA INVOLUCRADA

CUADRO No. 3
GESTIONES TRAMITADAS POR DESPACHO JUDICIAL SEGUN EL AMBITO

2003
AMBITO
CIRCUITO JUDICIAL TR Jurisdiccional Administrativo Auxiliar
Absol. (1) Relat. (2)] Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat.
TOTAL 3584 100,00 | 2979 8312 223 6,22 382 10.66
San José..........ceeecuenens 1840 100.00 1530 83.15 167 9.08 143 .77
ICJSJ.(3)........... .. ] 936 100,00 722 77,14 109 11,65 105 11,22
NCcJsd...............] ¢©04 100,00 808 89,38 58 6,42 38 4,20
Alajuelas.. oo 518 100.00 430 83.01 19 3.67 69 13.32
| C.J. Alajuela......... .. 450 100,00 382 84,89 12 2,67 56 12,44
I CJ. Alajuela........... 68 100,00 48 70,59 7 10,28 13 19,12
Limon......ccoovvviiienanns 92 100.00 82 89.13 [1] 0.00 10 10.87
| C.J. Zona Atlantica... 43 100,00 37 86,05 0 0,00 6 13,95
[l C.J. Zona Atlantica.. 49 100,00 45 91,84 0 0,00 4 8,16
Cartago.......cocecveveveennns 252 100,00 230 91.27 9 3.57 13 5.16
Heredia.............cccceeeeee. 580 100,00 435 75,00 25 4.31 120 20,69
Guanacaste.................. 112 100,00 103 91,96 0 0,00 9 8.04
Puntarenas..................| 64 100,00 60 93,75 0 0,00 4 6,25
Zona Surl.......cccevevuennnsd 126 100,00 109 86.51 3 2,38 14 11,11

Observaciones:
(1) Absd.: Absolutos.
(2) Relat.: Relativos.

(3) Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periferia.
Fuente: Contraloria de Senicios del Poder Judicial

11

En el 2002 se registraron en el ambito auxiliar de justicia 137 gestiones.

012

4) Tipo de gestion presentada

En lo concerniente al tipo de gestion presentada ante la Contraloria, la mayor
cantidad obedece a “Retardo en el Proceso”, categoria que llegd a 1587
gestiones, seguido por “Problemas en el Tramite” con 640, “Mala Atencion” con
285, “Falta de Informacion” con 184 “Extravio de Expediente” con 140,
“Notificaciones” con 136, “Atencion lenta” con 77, “Pérdida de Documentos” con

53, “Error Material” con 40, “Inconf(%midad con la Resolucién” con 30, “Multiple”

con 35y “Otros” con 377 gestiones.

De los 20 despachos con mayor numero de gestiones recibidas (1505), 715
corresponden al Segundo Circuito Judicial de San José, lo cual representa un
47.5%. De estos, el despacho del cual se han recibido la mayor cantidad de



gestiones es el Pensiones Alimentarias. Respecto a este, la Subcontraloria de
ese Circuito ha venido trabajando con el personal para identificar estrategias
tendentes a disminuir la cantidad de inconformidades de las personas usuarias.
Entre las gestiones realizadas, se destacan las relativas a la ampliacion del area
de manifestacién y cambios en la organizacién de la atencion de usuarias y
usuarios, asi como la entrega de las solicitudes de 6rdenes de apremio en el area
de recepcién de documentos, lo que permitio agilizar la entrega de estas.

Otro despacho del cual se recibié una cantidad significativa de gestiones es el
Juzgado Contravencional de Alajuela en materia de pensiones alimentarias, por
cuanto se atendieron 185 gestiones. Este despacho ocupa el primer lugar en
gestiones presentadas en el Primer Circuito Judicial de Alajuela, ante la
Subcontraloria de Servicios de ese Circuito. Ante esta situacién, la Subcontraloria
ha realizada una serie de gestiones para que se resuelvan los problemas que
originan dichas gestiones; entre las que se destacan la gestion presentada ante el
Consejo Superior para que se realizara un estudio administrativo de la situacién
del despacho.

El citado estudio se realizé por parte del Departamento de Planificacion, siendo
que su principal recomendacion estribd y asi se aprobd, en la separacion de
materias, la creacion de una plaza ordinaria de Juez 1, una plaza de Auxiliar
Judicial, la dotacion de plazas extraordinarias para contratar a personal para que
se dedicara a la atencion de tramite de expedientes atrasados y desde luego el
buscar un nuevo espacio para el nuevo despacho que se creo, lo que
evidentemente va a dejar al Juzgado de Pensiones Alimentarias de Alajuela mas
holgado en cuanto a espacio fisico y por supuesto en la tramitacion de casos.
Todo lo anterior, con la idea de mejorar el servicio brindado a ese momento.

Asimismo, con la colaboracion de dicha Subcontraloria, se impartieron charlas
sobre el servicio al cliente y el trabajo en equipo, con el fin de contribuir a mejorar
la gestion de este despacho.

12

En el anexo n°1, se incluye la explicacién de cada una de las categorias utilizada.
13

Las gestiones clasificadas como “multiple” son aquellas en las que los motivos de inconformidad
del usuario son diversos. “Otros” se refiere a las gestiones cuyos motivos no estan contemplados
en los expresamente enumerados, debido a que se reciben pocas durante el afo.

El detalle de las gestiones tramitadas segun el despacho y el tipo de gestién se
incluye en el cuadro n°4, en el que se presentan los despachos con mayor numero
de gestiones. Ademas, en el anexo n°2 se detallan, por circuito judicial, las
gestiones debidamente clasificadas segun el tipo o motivo de la gestion.



CUADRO No. 4
GESTIONES TRAMITADAS SEGUN EL DESPACH

2003
DESPACHO JUDICIAL U OFICINA TOTAL ATENCION DISCONF. ERROR EXTRAVIO EXT
DOCS. EXP. INFORMAC. ATENCION PR(
TOTAL 3584 77 30 40 53




Subtotal despachos con 30 gestiones o
mas

Juzgado de Pensiones Alimentarias Il C.J.S.J.
Juzgado de Trabajo Il C.J.S.J.

Juzgado Contravencional Alajuela

Juzgado de Familia de Heredia

Juzgado Contravencional de Heredia
Juzgado Civil de Hed. Y Asuntos Sumarios Il
C.J.S.J.

Juzgado Civil Cartago

Unidad Administrativa Regional Il C.J.S.J.
Juzgado Penal | C.J.S.J.

Juzgado Pensiones Alimentarias Cartago
Juzgado Civil Alajuela

Sala Constitucional

Fiscalia Adjunta de Heredia

Juzgado Civil de Mayor Cuantia y Agrario Il
C.J.S.J.

Juzgado Contencioso Administrativo Il
C.J.S.J.

Juzgado 2 Civil | C.J.S.J.

Juzgado Civil de Mayor Cuantia de Heredia
Fiscalia Adjunta Il C.J.S.J.

Tribunal Superior de Trabajo Il C.J.S.J.
Juzgado 5 Civil | C.J.S.J.

Subtotal despachos con menos de 30
gestiones
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Fuente: Contraloria de Servicios.






5) Gestiones ingresadas segun sexo de la persona gestionante

Del total de las gestiones ingresadas se tiene que el mayor porcentaje lo constituyd las
interpuestas por personas del sexo masculino, con un 52,23% es decir 1872 y un 47.77%
interpuestas por personas del sexo femenino, para un total de 1712. Asi las cosas, las diferencias
porcentuales entre ambos sexos son minimas. Llama la atencion que en los circuitos judiciales de
San José existe una ligera mayoria de hombres, quienes acuden a interponer gestiones ante las
oficinas de la Contraloria. Por el contrario, en los otros circuitos judiciales, la situacion se invierte
por cuanto se presenta, igualmente, una ligera mayoria de mujeres a interponer sus gestiones, tal y
como se puede apreciar en los de Alajuela, Heredia y Limén. En el circuito judicial de la Zona Sur
se mantiene un comportamiento similar entre hombres y mujeres.

Aunque no contamos con elementos para interpretar las causas de lo expuesto, esperamos en un
futuro recopilar datos complementarios que nos permitan, al analizarlos en conjunto, llegar a
conclusiones vélidas sobre: motivos de la gestion segun sexo, gestion por sexo segun materia,
entre otros. Con ello, consideramos que podriamos hacer un aporte al analisis de los servicios que
presta el Poder Judicial, desde la perspectiva de género.
CUADRO No. 5
GESTIONES RECIBIDAS POR CIRCUITO JUDICIAL
SEGUN EL SEXO DEL GESTIONANTE

2003
GENERO
CIRCUITO JUDICIAL TOTAL Masculino Femenino
Absol. 1y  Relat. @) | Absol. Relat. | Absol. Relat.
TOTAL 3584 100,00 1872 52,23 | 1712 47,77
SanJosé............coeeveiveeeeeene ] 1840 100,00 1047 56.9 793 43.1
| CJS.d (i e 936 100,00 533 56,94 403 43,06
NCJSJd.. 204 100,00 514 56,86 390 43,14
Alajuelad: ccmmwmvereanimmmnsnmosmm 518 100,00 216 41,70 302 58,30
| C.J. Alajuela...................... 450 100,00 189 42,00 261 58,00
I1C.J. Alajuela..................... 68 100,00 27 39,71 41 60,29
LM O mnmamms o mmammmy 82 100,00 42 45,65 50 54,35
| C.J. Zona Atlantica...... ... ... .| 43 100,00 22 51,16 21 48,84
Il C.J. Zona Atlantica...... ... ... | 49 100,00 20 40,82 29 59,18
Cartago....co e e 252 100,00 141 55,95 111 44,05
Heredia............ccocvevevveeeeeeno.| 580 100,00 2668 45.86 314 54,14
GUANACASte oo 112 100,00 57 50,89 55 49,11
Puntarenas. ....oowuiiiisis sosvaniasiss 64 100.00 40 62,50 24 37.50
b o1 o - <1 1| 126 100,00 63 50,00 83 50,00

Observaciones:

(1) Absol.: Absolutos.

(2) Relat.: Relativos.

(3) Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periferia.
Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial

6) Valoracion de las Gestiones Recibidas



Con el propésito evaluar las gestiones, para determinar si éstas se originaban o no en deficiencias
en los servicios que presta el Poder Judicial, se estimd oportuno hacer una clasificacion de las
gestiones, en el sentido de que si estas se pudiesen considerar justificadas o injustificadas, entre
otros variables.

En consecuencia, primero se analiza si la gestion presentada se refiere a aspectos del servicio que
se ubican dentro de las competencias de la Contraloria de Servicios, lo que da lugar a la
calificacién de procedente o improcedente. Un ejemplo de una gestién improcedente es el reclamo
por de la parte por su inconformidad con la sentencia dictada por un juez.

Si la gestion es procedente y al investigar la Contraloria de Servicios constata que se ha producido
una deficiencia en el servicio, se cataloga como justificada pero, si la causa de la inconformidad del
usuario no se origina en una accion u omisiéon imputable al Poder Judicial, se clasifica como
injustificada. No debe entenderse, sin embargo, que estamos restando importancia a las gestiones
consideradas injustificadas porque aun en esos casos, éstas nos revelan problemas que enfrentan
las usuarias y usuarias pues, aunque estos no sean atribuibles a la institucion, pueden contribuir a
una mala percepcion respecto a los servicios que presta. Por ello, todas las gestiones son
importantes y utiles para la comprension de los problemas que enfrentan las usuarias y usuarios y
para emitir recomendaciones que contribuyan a resolverlos.

Es conveniente advertir, sin embargo, que el intento de efectuar esta clasificacion apenas inicia vy,
aunque hemos hecho esfuerzos para uniformar los criterios de valoracion empleados por parte de
las distintas oficinas de la Contraloria de Servic(i)ﬁ)“s, este es un proceso siempre susceptible de ser

perfeccionado conforme se continte aplicando.

La categoria “No Calificables” se aplica a las gestiones procedentes, en las que no
es posible determinar si el reclamo que hace la persona usuaria respecto al
servicio que le brindd la institucion tiene o no fundamento.

El resultado de esa clasificacion es la que se expone en el cuadro n°6. Ahi se
puede observar que, de las 3584 gestiones, 1883 (52.5%) se clasificaron como
justificadas, 1412 (39.4%) como injustificadas, 125 (3.5%) improcedentes y en 164
(4.6%) no se contd con los elementos de juicio requeridos para efectuar la
clasificacion.

14
En el anexo n°3 se explica con mayor detalle la clasificacion empleada.



CUADRO No. 6
GESTIONES TRAMITADAS POR TIPO DE GESTION SEGUN LA CALIFICACION OTORGADA

2003
TIPO DE ABSOLUTOS RELATIVOS
GESTION TOTAL Justif. (1) Injustif.(2) Improc. (3) No calif.(4) TOTAL Justif. Injustif. Improc. No calif.
TOTAL 3584 1883 1412 105 184 1000 525 394 29 51
Retardo en el Proceso................ 1587 852 691 21 23 100,0 53,7 435 1,3 1,4
Tramite.......cooooiiiiiiiiin 640 306 307 17 10 100,0 47,8 48,0 2,7 1,6
Mala Atencidn.......................... 285 123 64 7 91 100,0 43,2 225 2,5 31,9
Extravio de Expediente................ 140 116 22 0 2 100,0 82,9 157 0,0 1,4
Otro (5).ccveeeveeieeiieeeeneeeiene 373 150 160 33 30 100,0 40,2 429 8,8 8,0
Notificaciones...............cc.oeevee 136 74 56 2 4 100,0 544 412 1,5 2,9
Atencion Lenta........................ 77 41 20 1 15 100,0 53,2 26,0 1,3 19,5
Informacion.........cccccovveeeeeel 184 138 39 1 6 100,0 750 21,2 0,5 3,3
Pérdida de Documentos.......... 53 34 17 1 1 100,0 64,2 321 1,9 1,9
Inconforme con Resoluciones.. 30 0 11 19 0 100,0 0,0 36,7 63,3 0,0
Multiple (6)......ccoeereeeiiriianne 35 22 11 0 2 100,0 62,9 314 0,0 57
Error Material.............cccueeeee. 40 24 14 2 0 100,0 60,0 35,0 50 0,0
Citaciones........... 4 3 0 1 0 100,0 750 0,0 25,0 0,0

Observaciones:

(1) Justif.: Justificadas.

(2) Injustif.: Injustificadas.

(3) Improc.: Improcedentes.

(4) No calif.: No calificables.

(5) Las gestiones clasificadas en la categoria Otro, corresponden a sugerencias, problemas de acceso telefénico a los despachos

y solicitudes de agilizacion entre otras.

(6) Se registran en la la categoria multiple aquellas gestiones que ingresan y que cumplen con los criterios de dos o mas tipos de gestién.
Fuente: Contraloria de Servicios.



lll.- BOLETAS DE SUGERENCIAS

En el 2003 se recibieron 3275 boletas de sugerencias, mostrandose un
crecimiento considerable con relacion al 2002 (1205 boletas), circunstancia que
estimamos se produjo principalmente por la reubicacion de buzones en lugares
mas apropiados, el aumento en la cantidad de buzones instalados, su constante
revision y la respuesta pronta y oportuna que se brinda a las personas usuarias.

El cuadro n°7 muestra la informacion sobre la calificacion que, mediante las
boletas, brindan las personas usuarias respecto a los servicios recibidos de los
despachos u oficinas judiciales.

Segun el analisis del cuadro de los despachos con 30 boletas o0 mas, el 39.95% de
estas son del Circuito Judicial de Heredia, seguido por el Segundo Circuito Judicial
de San José, con un 33.06%.

En cuanto a la calificacién de la atencion recibida, la categoria “Mala” sigue siendo
la que impera con un 40.36% del total de las boletas recibidas, seguida por la de
“‘Muy Bueno” y “Bueno” con 37.83%. La atencion “Regular” ocupé el tercer lugar
entre la calificacion de los usuarios con un 17.43%, mientras que un 4.36% no
respondié la pregunta.

El Juzgado de Pensiones Alimentarias del Segundo Circuito Judicial de San José
encabeza la lista de los despachos que recibieron la mayor cantidad de boletas de
sugerencias (197), seguido de la Clinica Médico Forense (182). Dentro del listado
figuran nueve juzgados que tramitan pensiones alimentarias, despachos que —
como es conocido- tienen gran afluencia de usuarios y usuarias, por la naturaleza
de los procesos que ahi se tramitan y cuyo funcionamiento es recomendable ser
constantemente evaluado.



CUADRO No. 7
BOLETAS DE SUGERENCIAS SEGUN LA CALIFICACION DE LA ATENCION RECIBIDA

2003
DESPACHOS U OFICINAS TOTAL | Muy Bueno Bueno Regular Malo NI/NR

JOTAL 3275 97 442 871 1322 143
Subtotal Despachos con 30 boletas o mas 2150 414 308 407 926 85
Juzgado de Pensiones Alimentarias Il C.J.S.J. 197 15 21 11 113 7
Clinica Médico Forense 182 55 29 42 47 9
Juzgado de Transito Heredia 167 11 29 32 86 9
Juzgado de Transito lIC.J.S.J. 152 25 26 33 64 4
Juzgado de Trabajo Il C.J.S.J. 146 40 19 22 59 6
Juzgado Contravencional Alajuela 126 8 9 27 81 1
No indica el Despacho de Origen 101 28 16 16 33 8
Delegacion Regional O.1.J. Heredia 95 6 ik 18 55 6
Juzgado Contravencional Heredia 87 5 6 21 51 4
Patologia Forense 69 23 13 11 17 5
Juzgado Pensiones Alimentarias Cartago 62 4 5} 11 42 0
Juzgado de Violencia Doméstica Il C.J.S.J. 62 9 9 10 32 2
Juzgado de Hacda. y Asuntos Sumarios || C.J.S.d. 60 1 8 13 26 2
Fiscalia Adjunta Il C.J.S.J. 57 13 7 11 25 1
Juzgado Contrav. y Menor Cuantia de San Joaquin 53 27 8 4 7 7
Oficina Recepcién Denuncias | C.J.S.J. 51 7 6 10 19 9
Consejo Médico Forense 50 13 13 8 14 2
Unidad Administrativa Alajuela 45 12 7 9 14 3
Fiscalia Adjunta Alajuela 45 6 6 12 21 0
Juz gado Contravencional Pococi 44 14 9) 6 16 3
Archivo Judicial (San Pablo) 42 22 8 2 7 3
Juzgado de Familia Heredia 42 5 11 8 17 1
Fiscalia Adjunta Heredia 11 5 6 11 19 0
Juzgado Contravencional Hatillo 40 9 4 8 18 1
Juzgado de Familia Il C.J.S.J. 37 5 6 5 19 2
Juzgado Transito Cartago 36 5 11 7 13 0
Sala Constitucional 30 25 4 0] 1 0
Seccion Medicina de Trabajo Heredia 30 6 5} 9 10 0
Despachos con menos de 30 Boletas de Sugerencias 1125 383 134 164 396 48

Fuente: Contraloria de Servicios.

Finalmente, en el cuadro n°8 se incluye la calificacidon que las personas que



depositaron boletas de sugerencias hicieron del servicio, segun el tiempo de
espera. Conforme a los datos obtenidos, se puede apreciar la percepcion del
usuario en cuanto al tiempo empleado en su gestion ante el despacho u oficina
judicial.

En general, de la totalidad de boletas ingresadas, una cantidad considerable de
usuarios (1923) indica que la atencién recibida fue lenta, lo cual representa un
58.71%, mientras que solamente un 23.81% (780) indicaron que fue aceptable o
rapida. Un 17.46% (572) no respondié la pregunta.

CUADRO No. 8
BOLETAS DE SUGERENCIAS SEGUN LA CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA
2003
DESPACHOS U OFICINAS TOTAL | Rapido  Aceptable Lento NI/NR

JOTAL 3275 438 342 1923 572
Subtotal Despachos 30 Boletas ¢ mas 21865 25 214 1474 226
Juz gado de Pensiones Alimentarias Il C.J.S.J. 197 4 13 171 9
Clinica Meédico Forense 182 40 24 104 14
Juz gado de Transito Heredia 167 7 6 145 9
Juz gado de Transito | C.J.5.J. 152 14 17 114 7
Juz gado de Trabajo Il C.J.5.J. 146 20 19 100 7
Juz gado Contravencional Alajuela 126 6 5 97 18
No Indica Despacho de Origen 120 16 12 59 33
Delegacion Regional C.1.J. Heredia 96 3 4 73 16
Juz gado Contravencional Heredia &7 4 7 71 5
Patologia Forense 63 9 13 36 1
Juz gado Pensiones Alimentarias Cartago 62 4 2 56 0
Juz gado de Violencia Domestica Il C.J.5.J. 62 3 5 49 5
Juz gado de Hacda. y Asuntos Sumarios || C.J.5.J. 60 7 4 45 4
Fiscalia Adjunta Il C.J.S.J. 57 8 7 39 3
Juz gado Contrav. y Menor Cuantia de San Joaguin 53 14 10 6 23
Oficina Recepcidn Denuncias | C.J.S.J. 51 6 1 28 16
Consejo Médico Forense 50 5 5 40 0
Fiscalia Alajuela 45 2 9 34 0
Juz gado Contravencional Pococi 44 4 2 17 21
Archivo Judicial (San Pablo) 42 16 10 7 9
Juz gado de Familia Heredia 42 4 4 28 6
Fiscalia Adjunta Heredia 41 4 3 32 2
Unidad Administrativa de Alajuela 41 8 6 23 4
Juz gado Contravencional Hatillo 40 7 6 26 1
Juz gado de Familia Il C.J.8.J. 37 4 4 29 0
Juz gado Transito Cartago 36 3 5 27 1
Sala Constitucional 30 22 5 2 1
Seccion Medicina de Trabajo Heredia 30 7 6 16 1
Despachos con menos de 30 Boletas de Sugerencias 1110 187 128 449 346

Fuente: Contraloria de Servicios



IV.- OTRAS CONSIDERACIONES

1) Apertura de la Subcontralorias del Segundo Circuito Judicial de San
José, Heredia y Alajuela.

La apertura de estas oficinas ha permitido a esta Contraloria, durante el 2003, un
mayor acercamiento a las usuarias y usuarios y a los despachos judiciales, lo que
contribuye a la solucion de los problemas de una forma practica y oportuna.

Se considera que esto también ha contribuido, en forma general, a promover que
los servidores realicen un mayor esfuerzo al atender a los usuarios, con el fin de
evitar que estos tengan que acudir a la Contraloria de Servicios para obtener
ayuda u orientacion.

La incorporacion de estas Subcontralorias ha permitido realizar un trabajo mas
cercano con los despachos judiciales, promover la elaboracién de material
informativo, detectar problemas en la atencion de las usuarias y usuarios y, desde
luego, proponer ideas para subsanarlos, coordinar con las organizaciones de las
comunidades, entre otras actividades desarrolladas.

El funcionamiento de estas Subcontralorias ha hecho factible la realizacion, con
mayor frecuencia, de giras a los despachos judiciales.

Se anexan los informes preparados por cada una de las Subcontralorias.

2) Comision de Usuarios

Durante el 2003, se realizaron 17 reuniones de esta Comision, integrada por
Oscar Arias Valverde, Ciro Casas Zamora, Elizabeth Li Quirds (representante de
la Procuraduria General de la Republica), Sandra Murillo Murillo, Mario Rucavado
Rodriguez, Mario Seing Jiménez y Vera Vargas Roldan.

La Comision se dedica a la discusion de temas de interés para los usuarios y las
usuarias del Poder Judicial, efectia recomendaciones para el mejoramiento del
servicio y funge como érgano asesor de la Contraloria de Servicios. Entre los
temas que se discutieron durante el afio se encuentran: la atencion de los jueces
a los usuarios, el funcionamiento del correo interno, incumplimiento de las
directrices sobre vestimenta por parte de los funcionarios judiciales, problemas
que se presentan con las notificaciones a las partes, retardo judicial, politicas del
Ministerio Publico y la induccién, capacitaciéon y motivacion a servidores judiciales.
También se han analizado problemas que se presentan en despachos judiciales
especificos.



3) Acceso a la justicia de los pueblos indigenas

La Contraloria de Servicios y la Secretaria de Género del Poder Judicial se han
propuesto impulsar la reflexion sobre los Pueblos Indigenas asentados en Costa
Rica y su relacion con la Administracion de Justicia. Con ese fine, organizaron
una jornada de sensibilizacion para detectar las principales necesidades de estos
habitantes como usuarios del sistema judicial, e identificar las necesidades de los
jueces, fiscales y defensores publicos, quienes tienen a su cargo la jurisdiccion de
territorios indigenas, para poder brindar un mejor servicio.

La actividad “Los Pueblos Indigenas y su acceso a la Administraciéon de Justicia:
El caso de Costa Rica”, se realizé con éxito el 12 de setiembre de 2003, de 7:30
a.m. a 5:00 p.m., en el Auditorio de la Plaza de la Justicia y de esta surgieron
propuestas concretas para que los érganos del Poder Judicial puedan mejorar la
atencion que brinda a este sector de la poblacién.

V.- REFLEXION FINAL

Al término de 2003, se puede decir que desde el aspecto metodoldgico e
instrumental, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial es un proyecto que
tiene forma; toda vez que se cuenta con procedimientos administrativos que
permiten clasificar las gestiones presentadas por las usuarias y usuarios, distribuir
internamente el trabajo, evaluar las gestiones que ingresan y estan definidos los
canales de comunicacion con otros entes externos al Poder Judicial, con el
propésito de cumplir con los objetivos de la oficina. No obstante, para que el
proyecto de la Contraloria alcance consolidacion es necesario, como se mencion6
en parrafos anteriores, crear las restantes oficinas previstas en el proyecto inicial;
lo que no ha sido factible debido a las limitaciones presupuestarias que atraviesa
este Poder de la Republica.

Entre los objetivos por los cuales se cred la Contraloria esta la de constituir un
espacio que facilite la relacion de las usuarias y usuarios con el Poder Judicial. Se
considera que este objetivo se estd cumpliendo, no sdlo por el incremento en la
cantidad de gestiones sino porque se ha constatado que muchos problemas que
enfrentan las personas usuarias pueden ser resueltos mediante gestiones
inmediatas y sin que se apliquen procedimientos disciplinarios, cuando no exista
mérito para ello.

Al finalizar el 2003 también se puede percibir entre los servidores judiciales, que
una gran mayoria, comprende el trabajo que esta desarrollando esta Contraloria y
colabora en la resolucion de las gestiones, para dar una respuesta adecuada a las
personas usuarias.



Con la creacion de las demas oficinas que estan previstas en el proyecto de la
Contraloria y conforme pase el tiempo, la Contraloria sera un proyecto que le
dejara grandes réditos al Poder Judicial en sus esfuerzos para dar un servicio
optimo a los habitantes.

El 2004 es un periodo que le permitira a la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial desarrollarse aun mas y dar una mejor cobertura, aprovechando la
experiencia acumulada en las labores propias de esta oficina.



ANEXO 1

CATEGORIAS UTILIZADAS PARA LA CLASIFICACION DE LAS
GESTIONES RECIBIDAS EN LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
DEL PODER JUDICIAL, SEGUN EL MOTIVO QUE LA ORIGINA



Acepciones

Tramite

Registrar gestiones en las que el usuario manifieste su molestia,
con respecto a los aspectos administrativos en un despacho u
oficina judicial (sistemas de fichas, sellos, documentos).

Resoluc. Escrito

Los casos que se refieran por retardo en la resolucién de escritos,
deben incluirse en Retardo en el proceso, ya que este motivo no
se usara mas.

Extravio
Expediente

Se registran gestiones bajo este motivo, solamente cuando el
gestionante haya puesto en conocimiento a los servidores del
despacho u oficina judicial y aun asi, el expediente no aparece o
no se reponga.

Retardo en el
Proceso

Se registran gestiones de usuarios que manifiesten que el tramite
de su asunto se ha tardado excesivamente. Se le debe consultar
al usuario o usuaria, si ha hecho del conocimiento del despacho
la situacién comentada ante Contraloria. Un plazo razonable
seria 15 dias naturales.

Atencioén Lenta

Se registran gestiones en las cuales los usuarios manifiesten que
el tiempo de espera, para realizar algun tramite, fue excesivo.
Importante es registrar el tiempo de espera en horas o dias
dependiendo del caso y cual fue el tipo de tramite que realizé.

Mala Atencion

Registrar gestiones de usuarios que indiquen que fueron
atendidos en forma grosera, indiferente, o utilizando un
vocabulario o modo inapropiado entre otras situaciones que se
pueden presentar. Se debe consultar si pueden suministrar el
nombre del servidor (a) o sus rasgos fisicos.

Notificaciones Cualquier inconveniente con notificaciones, defectos, ilegibilidad,
informacién incompleta, lentitud, notificacién por comision, entre
otras cosas.

Citaciones Problemas relacionados con las citaciones.
Disconformidad La resolucion no satisface al usuario. Explicar al usuario que esta
Resolucion. Contraloria no esta facultada para realizar actos de esta

naturaleza; se le puede sugerir que busque patrocinio legal o si no
puede, remitirlo a los Consultorios Juridicos o Casas de Justicia
en las universidades publicas o privadas respectivamente.

Error Material
(En el sistema
aparece Error

Cuando el usuario manifieste que se ha cometido un error en el
tramite del expediente; es decir, que un escrito no se ha
pronunciado el despacho al respecto.

Procesal)
Extravio de Pérdida de documentos. Debe corroborarse que la gestion es
Documentos posterior a que se haya presentado al despacho u oficina judicial

a realizar la respectiva consulta.




Falta informacion

Cuando el usuario, manifieste que falta rotulacién, informacién en
cuanto a tramites u horarios.

Otro

Se registran las gestiones cuyo motivo no corresponda a ninguna
de las anteriores acepciones

ANEXO 2

CUADRO DE GESTIONES TRAMITADAS SEGUN
CIRCUITO JUDICIAL Y TIPO DE GESTION




ANEXO No. 2

GESTIONES TRAMITADAS DE ACUERDO AL CIRCUITO JUD

2003
Tl
A OTRO
DESPACHO TOTAL RETARDO TRAMITE MALA EXTRAVIO " NO
PROCESO ATENCION  EXPED.
TOTAL 3584 1587 640 285 140 373 1
San José 1840 821 336 169 94 195 1
I Circuitog). 936 399 157 101 29 153
Juzgado PenalL 53 27 5 4 5 9
Sala
Constitucional 45 23 6 3 0 7
Juzgado 2 Civil 37 20 8 0 2 2
Juzgado 5 Civil 30 14 4 3 2 2
Juzgado Civil y
Trabajo de
Desamparados 28 17 4 1 2 2
Juzgado 6 Civil 27 15 4 1 3 2
Juzgado
Contravencional
de
Desampardos 27 9 7 4 1 4
Juzgado
Contravencional
Pavas 25 7 7 5 0 3
Juzgado Civil y
Trabajo de
Hatillo 21 17 1 0 0 2
Departamento
de Personal 20 6 5 3 0 5
Juzgado 3 Civil
Menor Ctia. 20 12 6 0 0 1
Juzgado
Contravencional
de Hatillo 20 7 4 4 0 4
Juzgado
Contravencional
Alajuelita 19 7 5 2 1 3
Juzgado de
Transito 19 6 4 0 2 2
Juzgado de
Pensiones
Alimentarias 18 10 6 0 1 1
Otros
despachos u
oficinas 527 202 81 71 10 104
Il
Circuito 904 422 179 68 65 42
Juzgado de
Pensiones
Alimentarias 243 107 57 16 28 6
Juzgado de
Trabajo 191 130 29 2 5 3
Juzgado Civil
de Hed. Y
Asuntos
Sumarios 80 31 22 2 14 1
Unidad
Administrativa 58 1 7 20 1 9




Regional(3)
Juzgado Civil
de Mayor
Cuantiay
Agrario
Juzgado
Contencioso
Administrativo

Fiscalia Adjunta
Tribunal
Superior de
Trabajo
Tribunal de
Trabajo de
Menor Cuantia
Juzgado Civil
de Menor
Cuantia
Juzgado de
Familia
Juzgado Penal
Juzgado de
Transito

Otros
despachos u
oficinas

39

38
34

32

29

27

26
26

22

59

23
12

25

14
1

26

13

Alajuela

Juzgado
Contrav. de
Alajuela
Juzgado Civil
Alajuela
Fiscalia de
Alajuela
Tribunal de
Juicio Alajuela
Juzgado
Trabajo Alajuela
Juzgado Civil y
Trab. Grecia
Juzgado
Contrav. San
Carlos

Juzg. Civ. Men
Cuantia
Alajuela
Juzgado
Contrav. Upala
Juzgado
Contrav. San
Ramén

Otros
despachos u
oficinas

518

185
47
25
13
13

12

12

11

11

10

179

279

117
33

15

70

117

37

51

34

0

10

Limén

Juzgado
Contravencional
Limon

Juzgado
Contravencional
Pococi

Juzgado Civil y
Trabajo Pococi
Fiscalia Adjunta
Limon

Fiscalia Adjunta
Pococi

Juzgado
Contravencional

92

17

16

10

34

17

23



Siquirres
Otros
despachos u
oficinas

34

10

Cartago

Juzgado Civil
Juzgado
Pensiones
Alimentarias

Fiscalia Adjunta
Juzgado
Familia

Tribunal Juicio

Juzgado Transito
Juzgado 1
Contravencional

Juzgado Trabajo

Otros despachos u
oficinas

12

53

252
66

50
26

15
14

116
35

23
11

24

56
14

11

Heredia

Juzgado de Familia de
Heredia

Juzgado

Contravencional

de Heredia
Fiscalia Adjunta de
Heredia

Juzgado Civil
de Mayor
Cuantia de
Heredia
Juzgado de Trabajo de
Heredia
Juzg. Contrav. y
Menor Cuantia
Sto. Domingo
Juzg. Contrav. y
Menor Cuantia
San Rafael
Juzgado de Transito
de Heredia
Juzgado de
Menor Cuantia
de Heredia
Seccién Bioquimica
Juzg. Contrav. y
Menor Cuantia
San Joaquin
Otros
despachos u
oficinas

102

45

28

22

19

580

94

36

26

25

19

18

146

194

56

22

14

21

12

15

34

53

16

15

1"

10

82

23

Guanacaste

Juzgado Civil y
Trabajo Santa
Cruz

Juzgado
Contravencional
Nicoya

Juzgado
Contravencional
Santa Cruz
Juzgado Civil y
Trabajo Liberia
Juzgado
Contravencional
Liberia

Juzgado
Familia Liberia

112

11

46

25

18



Tribunal Juicio
Liberia

Otros despachos u
oficinas

56

23

Puntarenas
Juzgado Trabajo
Puntarenas
Tribunal Juicio
Puntarenas
Juzgado Civil Mayor
Ctia. Puntarenas
Juzgado Civil
Puntarenas

Fiscalia Aguirre Parrita

Juzgado Penal
Puntarenas

Otros despachos u
oficinas

64

28

32

13

17

Zona Sur

Juzgado
Contravencional Pérez
Zeledon

Juzgado Civil y
Trabajo Pérez
Zeleddn

Fiscalia Pérez Zeledon
Juzgado
Contravencional
Corredores

Fiscalia Golfito
Juzgado
Contravencional Golfito
Juzgado Familia Pérez
Zeledon

Tribunal Juicio Pérez
Zeledon

Juzgado Penal Pérez
Zeledoén

Otros despachos u
oficinas

22

10

126

13

1"

19

65

13

16

Observaciones:

(1) Se refiere a motivos que no estan contemplados dentro de los motivos previstos
(2) Incluye dos o mas motivos diferentes a la vez

(3) Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periferia
Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial












ANEXO 3

CATEGORIAS EMPLEADAS PARA LA VALORACION DE LAS
GESTIONES, DE CONFORMIDAD CON LOS RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION QUE EFECTUA LA CONTRALORIA DE
SERVICIOS



VALORACION DE LAS GESTIONES

Improcedente (IP). Se refiere a aquellos casos en los que la gestion del usuario
no puede ser atendida por esta Contraloria, por tratarse de un aspecto que esta
fuera de nuestra competencia. Ejemplo: una solicitud para que la Jueza o el Juez
varie la sentencia, que aligere indebidamente un tramite, una queja disciplinaria o
que la persona presente un asunto relativo a un mal servicio que recibié en otra
institucion estatal o privada.

Las gestiones improcedentes se archivan, previa explicacion al usuario(a), pero
deben registrarse en el sistema. En la medida de lo posible, debe informarsele al
usuario si existe alguna otra instancia a la cual puede acudir para obtener ayuda.

Procedente (P). La gestion puede ser atendida por esta Contraloria de Servicios,
porque se refiere a aspectos en los que esta oficina tiene competencia vy, por ello,
es posible intervenir.

Las gestiones procedentes se clasificaran, una vez concluida la investigacion, en:

¢ Injustificada (I). En esta categoria se incluyen los casos en los que
concluyamos que el Poder Judicial no ha dado un servicio deficiente al
usuario(a). Ejemplos: gestiones en las que la persona expresa que no se le ha
notificado determinada resolucion y constatamos que en el expediente consta
que se efectud la notificacion; o que el usuario(a) manifieste que no se ha
resuelto oportunamente una gestién pero determinemos que no ha transcurrido
un tiempo razonable desde su presentacion ante el despacho.

¢ Justificada (J). Esta categoria corresponde a los casos en los que
constatemos que si ha existido alguna deficiencia en la prestacion del servicio.
Ejemplo: la comprobacion del extravid de un escrito o expediente.

¢ Sin clasificar (C). Esta categoria se aplicara a las gestiones en las cuales no
existan suficientes elementos para efectuar una determinacion respecto a si
son justificadas o no. Ejemplo de esto son aquellas en las que el usuario
indica que recibié un mal trato por parte del servidor o funcionario judicial y el
servidor presenta una version distinta, sin que existan otros elementos para
determinar quién tiene la razon.




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


