INFORME ANUAL DE LABORES 2007
Contraloria de Servicios
Poder Judicial

TABLA DE CONTENIDOS

I. INTRODUCCION .......cucurerecurerecasasesesassseesasasessssesssssasessssssessssssssensssssesssssanenssssnens 2
Il. TEMAS PRIORITARIOS ... .o eeeeit sttt e st s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s sssssssssssssssssnssnsnnnnns 2
2.1 Retardo JUICIAL.......cooo oo 2
2.2 Acceso ciudadano a los servicios de la administracion de justicia.............ccccee..... 3
2.3 Fortalecimiento de los valores institucionales............ccuveeeiiiiiiiiicce e, 4
2.4 Fortalecimiento del nuevo modelo de gestion y administraciéon de despachos para
el mejoramiento del SEIVICIO. .......ocuuiiiiiiieee e 5
Il. INFORMACION ESTADISTICA SOBRE LA LABOR DESARROLLADA POR LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS.......cotiuctracmsscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssassssaes 6
B 1 GEStIONES ... 6
3.1.1 GeStioNes INGreSATAS .......uuvuiiiiiee e e e e 6
3.1.2 Medio utilizado para presentar las gestiones ..o 7
3.1.3 Ambito de procedencia de las gestiones.........oocuuvieieiiiii i 8
3.1.4 Gestiones tramitadas segun el sexo de la persona gestionante....................... 9
3.1.5 Motivo y valoracién de las gestiones presentadas ........ccccceevvveiiiieeeieeeeeinnns 11
3.1.6 Motivos de las gestiones del ambito jurisdiccional ..........c.cccooveciiiieeieeeeinnnnes 14
3.1.7 Gestiones tramitadas por oficina judicial..........ccccccceeiiiiiiiiiiiiic e, 15
3.2 Bolestas de SUJEreNCIas ..............cooiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 17
3.2.1 Calificacion de la atencion recibida y del tiempo de espera........ccccceveeeeeennnees 17
3.3 Solicitudes de Informacion (Consultas) .........................cccco 20
3.4 Linea de Informaciéon Gratuita 800 ........................oooooiiii 21
3.4.1 Cantidad de llamadas atendidas................eeevvrrueriiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeea, 21
3.4.2 Zona de procedencia de las llamadas...........occcuueiiiiiiiiiiiiiiiie e 22
3.4.3 Motivos de 1as lamadas. .......ccoooiriiiiiiiiiee e 23
3.4.4 Tiempo de 12 reSPUESTA ........uiiiiiiiiiiiiie et 23
IV. HECHOS RELEVANTES.........cooo ittt ts s s ss s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s ns s s s s s s s nnnnnnnns 24
4.1 Actividades GENerales..........ccccoevieeeeeiiiieeeeeeeeeeeeee 24
4.2 Mejoras en el &rea de atencion de publiCO...........eeevviiiiiiiiiiiiii e 27
4.3 Estudios de percepcidn sobre los servicios brindados............ccccvveeeiiiiniiiicnnnnnenn. 30
4.4 Identificacion de problemas y recomendaciones de caracter funcional y
administrativo de los servicios brindados por las oficinas judiciales.............ccc..c.oo..... 34

V. PRINCIPALES ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR LA CONTRALORIA DE

SERVICIOS Y PROYECTOS FUTUROS. .........cociimmmmnsnmnimissssmnssssssnssssss s sssssssnssanes 36
VI. RECOMENDACIONES........ccccetmmisnmmmmmnsnnnnmmsssssssmsssssssmssssssssmsssssesmssssss s sssssnass 37
ANEXO N et e e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e 40
ANEXO N 2. ittt e e e e e e e e e e e e e e 41
ANEXO N Bttt 49



INFORME ANUAL DE LABORES 2007
Contraloria de Servicios
Poder Judicial

Respeto, Servicio y Calidad

I. INTRODUCCION

La Contraloria de Servicios tiene como objetivo contribuir al mejoramiento del servicio
publico, para lo cual pretende promover que el Poder Judicial mejore los métodos de
control de la calidad del servicio que brindan sus dependencias, ejecute acciones que
permitan un mayor acceso de los usuarios y usuarias y el fortalecimiento de las relaciones
en y entre los despachos y oficinas judiciales.

Ante la necesidad evidente de generar cada vez mas un protagonismo de la sociedad civil
y mayor compromiso con la transparencia y la rendicion de cuentas, la Contraloria de
Servicios ha emprendido una gestion tendiente a impulsar un cambio de actitud en los
servidores judiciales, que implique un compromiso serio y sostenido en la busqueda de la
satisfaccion de las personas usuarias, mediante la prestacién de un servicio eficiente y
eficaz.

Con el fin de rendir cuentas sobre nuestra gestion, se presenta un informe de la labor
realizada por la Contraloria de Servicios durante el 2007, el cual incorpora un andlisis de
los temas prioritarios, de labor estadistica, asi como logros obtenidos y el avance de los
principales proyectos en ejecucion.

Il. TEMAS PRIORITARIOS
2.1 Retardo judicial

Al igual que en los anos anteriores, el retardo judicial continGia siendo la principal causa de
malestar entre las personas usuarias.

Esta Contraloria reconoce los esfuerzos que realizan los despachos y la institucion para
resolver este problema, pero existen diversos factores que inciden en dicho retraso, tales
como el aumento en el ingreso de casos, conflictos socialmente muy sensibles, que
generan un alto indice de apelacion, lo cual aumenta con ello el tiempo de resolucion v,
por ende, de respuesta al publico.

Los funcionarios judiciales atribuyen el retardo a diversos factores, entre éstos: exceso de
trabajo, insuficiente recurso humano y material para un buen desemperio de las funciones
asignadas, tardanza de otras instituciones en el envio de informacion necesaria para la
resolucion de los expedientes, complejidad de ciertos casos, alto indice de rotacién del
personal colaborador y de los jueces, lo que genera que casos muy voluminosos no
puedan ser resueltos por el personal interino, debido al tiempo que se debe invertir en un
solo expediente y a la preocupacion por el incumplimiento de las metas estadisticas
mensuales respecto al nimero de casos resueltos.

Es de vital importancia para la ciudadania que el Poder Judicial determine los plazos de
resolucion razonables, segun la naturaleza del proceso, lo que aunado al establecimiento
de indicadores de gestion o parametros de rendimiento facilitaran la labor de la
Contraloria y fundamentalmente contribuiran a lograr un mejor servicio en la
administracién de justicia.
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Hacia una nueva cultura de servicio a la persona usuaria

El cambio promovido por el Poder Judicial basado en un enfoque de cambio de
mentalidad en la cultura organizacional hacia el servicio al usuario/a, requiere no solo del
cambio filoséfico de “justicia-poder” a “justicia servicio” con la incorporaciéon plena de la
sociedad civil, sino que obliga a la institucién a proponer reformas importantes en el area
de servicio, a través de herramientas de diagnostico y control, que junto con las instancias
disciplinarias, coadyuven a mejorar la calidad en la atencion y respuesta.

Indudablemente una parte vital del servicio es la respuesta frente al ciudadano y para ello
es indispensable, orientar la cultura organizacional hacia un fortalecimiento de la figura del
juez, como aliado de la sociedad y garante de los derechos ciudadanos que permitan la
solucién del conflicto. Para esta oficina es imperativo que se logre aprobar el proyecto de
ley “Estatuto de la Justicia y Derechos de las Personas Usuarias del Sistema Judicial, el
cual se encuentra en la corriente legislativa e identifica los valores, principios para
garantizar un sistema judicial transparente, responsable, independiente, equitativo.

En él se definen los principios en que se funda la justicia, los derechos de las personas
usuarias del sistema judicial (informacion, conocimiento de la legislacion, transparencia
judicial, justicia comprensible, puntualidad y razonabilidad de los actos judiciales,
proteccion a testigos y colaboradores de la justicia, atenciéon a las personas usuarias,
derecho a las reclamaciones, entre otros) el principio de independencia judicial, la
imparcialidad, procesos de selecciébn del juez, carrera judicial e inamovilidad:
responsabilidad, inspeccién y evaluacion del juez; formacién y capacitacion judiciales,
normas relativas a la ética judicial (servicio y respeto a las partes, obligacion de
independencia, debido proceso, motivacién, resoluciéon en plazo razonable, principio de
equidad y secreto profesional, entre otros.

El Estatuto es un instrumento util para fortalecer el reconocimiento y respeto de los
derechos de las personas usuarias pero, a la vez, plantea el reto de que se tomen las
medidas administrativas y se promulguen las reformas legales para darle un cumplimiento
efectivo. Ademas, obliga al andlisis y satisfaccion de las necesidades especificas de las
personas usuarias en condiciones de vulnerabilidad.

En sintesis, se requiere que el Poder Judicial continte formulando y adoptando politicas
que giren alrededor de las necesidades del ciudadano, y de la sociedad y no la inversa.
Creemos que la justicia es un instrumento de pacificacion y equilibrio social, por ello, el
acceso a la justicia debe cubrir a la mayor cantidad de personas.

2.2 Acceso ciudadano a los servicios de la administracion de justicia

Resulta indispensable que el servicio publico de administracion de justicia sea accesible,
para lo cual se deben realizar acciones concretas, que tengan como fin garantizar que se
brinde una respuesta a las necesidades de todas las personas usuarias. El acceso a la
justicia como derecho se reconoce a todas las personas, lo cual implica que las
diferencias entre los distintos grupos que componen la sociedad deben ser consideradas.
Debe tenerse presente que no todas las personas usuarias tienen las mismas
necesidades en relacion con el acceso a la Administracion de Justicia, y que los servicios
no son accesibles a todas en las mismas condiciones. La justicia, como servicio publico,
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debe responder a las necesidades y debe estar en funcibn de amoldarse al
administrado/a y no lo contrario.

De la experiencia de esta Contraloria se ha detectado las siguientes debilidades en el
acceso a la justicia.

1) Mecanismos de informacion que no se ajustan a los requerimientos para diferentes
poblaciones de usuarios, lo que limita el acceso a informacién sobre el funcionamiento
de los tribunales en general, especialmente sobre requisitos y caracteristicas de los
distintos procedimientos judiciales, en todos los ambitos del Poder Judicial.

2) Permanencia de condiciones fisicas en los edificios del Poder Judicial que limitan el
acceso a la justicia de personas con discapacidad, como: carencia de ascensores,
rampas de nivel de paso para ingreso a los edificios, servicios sanitarios, ajustes de
mostradores, entre los mas relevantes.

Ademas, se ha constatado la carencia de algunos sectores de la poblacion de la asesoria
juridica que requieren, generalmente por falta de recursos econémicos. Entre quienes si
poseen esa asesoria, se observan con cierta frecuencia problemas en la comunicacién
con sus abogados y abogadas. Estas circunstancias producen que las personas usuarias
procuren la asesoria de parte de los servidores judiciales, quienes se encuentran
legalmente imposibilitados para brindar ese servicio.

No obstante, las limitaciones anteriores, resulta notario las acciones promovidas por la
Comisién de Accesibilidad del Poder Judicial, especificamente durante los ultimos tres
anos, por ejemplo, la existencia de una politica institucional que se espera que sea
validada en el 2008, la capacitacion y sensibilizacion dirigida a sectores estratégicos de la
institucion para procurar una atencion adecuada a las personas usuarias con
discapacidad, un protocolo de atenciébn para personas usuarias segun el tipo de
discapacidad, por lo que observamos muy bien encaminados los esfuerzos de la citada
comision para que la institucion cumpla en forma sistematica la Ley 7600 y su reglamento.

2.3 Fortalecimiento de los valores institucionales

Esta Contraloria destaca los esfuerzos que se han realizado con respecto a este tema y la
funcién que ha desarrollado la Comisién de Valores de la cual esta oficina forma parte.
Entre los esfuerzos que se pueden citar en este componente estratégico, se encuentran:
el programa de transparencia del Poder Judicial con la obligacién de rendir cuentas a la
sociedad, la integracion a la red de transparencia institucional de la Defensoria de los
Habitantes, el programa de anticorrupcion aprobado por la Corte Plena, la creacion de la
Secretaria de la Etica y Valores, la cual viene a fortalecer la labor desarrollada por las
Comisiones y Subcomisiones de Valores en la promocion, sensibilizacion y reflexion de
los valores institucionales.

Sin embargo ademas de esos esfuerzos, el fortalecimiento de los valores institucionales
como tema estratégico requiere de un conjunto de acciones que permitan permear en los
servidores judiciales su interiorizacion, de manera tal que estos valores se reflejen en su
conducta, con el proposito de brindar un servicio publico con calidad, garantizando la
proteccién de los derechos, garantias y libertades de las personas
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Consideramos que las acciones en esta area deben ir enfocadas a la incorporacién de los
valores en los programas de formacién del recurso humano, asi como una proyeccién y
divulgacién permanente de los principios y valores inspiradores que conforman la misién y
vision del Plan Estratégico del Poder Judicial 2007-2011, aprobado por Corte Plena en
sesiones celebradas el 20, 21 y 24 de julio de 2006.

2.4 Fortalecimiento del nuevo modelo de gestion y administracion de despachos
para el mejoramiento del servicio.

El nuevo modelo de gestion y administracion de despachos, que ha sido desarrollado con
el interés de modernizar el funcionamiento del sistema mediante el uso eficiente de la
tecnologia como instrumento de apoyo a una mejor prestacion del servicio, ha adoptado
algunos criterios modernos  para organizar los servicios que han implementado
instituciones con alta demanda de servicios, como lo son, los turnos y horarios
vespertinos en materias claves y un aumento en el numero de jueces, de tal forma que,
este incremento en el recurso humano y la informatizacion de los procesos, vaya unido a
un cambio organizativo y estructural que ayuda a maximizar el rendimiento.

Al igual que en anos anteriores esta Contraloria se ha manifestado a favor de que este
nuevo sistema de gestion y administracién, disefiado bajo la plataforma de un sistema
informatizado integrado, sea objeto de un proceso de evaluacién permanente, mediante el
cual se puedan analizar los logros, obstaculos y limitaciones que han enfrentado el
personal de los despachos y las personas usuarias de los servicios, con este cambio en la
organizacion judicial.

Sobre este tema se reconoce los esfuerzos realizados por la Comision de Seguimiento al
Sistema Costarricense de Gestion de Despachos Judiciales integrada por acuerdo de
Consejo Superior tomado en la sesién N%100-05 celebrada el 20 de diciembre, relativos a
la evaluacion de dicho sistema, cuyas recomendaciones fueron aprobadas por ese
Consejo en sesion N°59-07 del 14 de agosto de 2007, las cuales requieren el debido
seguimiento para su correcta ejecucion.

Es indispensable continuar identificando nuevos formas y mecanismos para la utilizacion
del sistema de gestion, en aras de fortalecer la continuidad del proceso de modernizacion,
disminuir la resistencia al cambio y facilitar un aumento del rendimiento de los despachos
judiciales.
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Il INFORMAQION ESTADISTICA SOBRE LA LABOR DESARROLLADA POR LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS

A continuacién, se presenta el analisis de la informacion estadistica generada durante el

2007, la cual comprende una interpretacién cuantitativa de las diferentes variables
registradas por la Contraloria de Servicios en este periodo.

3.1 GESTIONES

3.1.1 Gestiones ingresadas

Durante el 2007, se tramitaron en total 4827 gestiones, de las cuales 2435 se recibieron
en el primer semestre, mientras las restantes 2392 en el segundo semestre, lo que

anualmente representa un promedio de 402 gestiones tramitadas por mes.

En el cuadro N° 1 se aprecia el comportamiento de la cantidad de gestiones recibidas
desde el afio 2002 por la Contraloria de Servicios.

GESTIONES TRAMITADAS POR LA CO(I:#QRECO)R'\I]ALE SERVICIOS POR ANO Y SEMESTRE
2002-2007

LSS . 2002 2003 2004 e 2005 2006 2007

TOTAL 24447 1394 3584 4964 4804 4874 4827

Primer semestre 12033 446 1550 2603 2488 2511 2435

Segundo semestre 12414 948 2034 2361 2316 2363 2392

Fuente: Contraloria de Servicios

Como se puede observar en el cuadro anterior durante el 2007 se recibieron 47 gestiones
menos con respecto al 2006, lo que equivale a una disminuciéon de un 1%. Asimismo, se
ha mantenido un comportamiento constante desde el 2004 ya que durante el primer
semestre del afno, siempre se reciben la mayor cantidad de gestiones tramitadas durante
el afo.

Para el 2007, las oficinas de la Contraloria del Primer y Segundo Circuito Judicial de San
José fueron las que mas gestiones registraron con 1102 y 1268 respectivamente. Estas
dos oficinas en conjunto representan el 49 % de la totalidad de gestiones tramitadas en el
pais. Seguidamente en cuanto a relevancia numérica, se encuentran las Subcontralorias
de Guanacaste con 449 gestiones tramitadas, Zona Atlantica con 436, Heredia con 373,
Cartago y Alajuela con 337, Zona Sur con 330, y Puntarenas con 195 gestiones.

El detalle de la cantidad de gestiones recibidas por mes de los diferentes Circuitos
Judiciales durante el 2007, se expone en el cuadro N° 2.
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CUADRO N¢2
GESTIONES TRAMITADAS POR MES Y POR CIRCUITO JUDICIAL
2007
MES
CIRCUITO JUDICIAL TOTAL
Enero Febrero Marzo Abrii Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
TOTAL 4827 330 400 435 342 492 436 379 452 47 M 454 249

San José............ 2370 147 198 227 159 239 192 182 205 216 205 251 149

1CJ.SJ. ... 1102 73 93 98 72 110 90 86 75 117 92 125 71

I1CJ.Sdiiiiiiiiiiee 1268 74 105 129 87 129 102 96 130 99 113 126 78
Guanacaste.........oeerrirenrians 449 38 32 34 37 43 37 35 46 38 a4 44 24

Liberia.......cocoevvvievennnenn. 240 22 19 25 20 21 16 19 22 17 27 23 9

Santa Cruz.......c.cccceeenn 144 11 7 4 11 17 14 12 17 18 7 15 11

NiCOYa....eveeeiriieeiieeen 65 5 6 5 6 5 7 4 7 3 7 6 4
{71 To o PO 436 39 39 43 38 47 37 39 37 28 32 34 23

| C.J. Zona Atlantica...... 259 25 26 26 21 29 24 23 20 14 18 22 11

I C.J. Zona Atlantica..... 177 14 13 17 17 18 13 16 17 14 14 12 12
Heredia....oecverececereeecenenns 373 36 53 3 30 39 39 24 33 23 26 23 13
Algjuela......ceeceeeeceeeeeeeneeaene 337 30 19 29 30 39 37 16 31 27 34 32 13

I C.J. Alajuela..... 299 24 16 27 26 35 33 14 31 22 30 28 13

I C.J. Alajuela 38 6 3 2 4 4 4 2 0 5 4 4 0
Cartago......ceeevsrrnersansersannns 337 16 37 35 27 36 24 25 32 37 28 27 13
Z0NA SUr....ccenerinrrinnsersanises 330 10 7 20 12 29 57 43 53 24 47 20 8

1CJ.ZS. i 212 10 4 19 10 21 31 27 30 15 28 11 6

INCJ.ZS i 118 0 3 1 2 8 26 16 23 9 19 9 2
Puntarenas..........ccoeoeriiunnnnn 195 14 15 13 9 20 13 15 15 24 28 23 6
Notas:

" Incluye oficinas centrales y las oficinas de la periferia.
Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial

3.1.2 Medio utilizado para presentar las gestiones

Al igual que en afos anteriores, se mantienen los medios tradicionales para la recepcion
de las gestiones de las personas usuarias, como lo son el personal, el telefénico, el
escrito, el electronico (correo electrénico y pagina web), el fax, la Linea de Informacion
Gratuita 800-800-3000 y otras como el correo postal, boletas de sugerencias y actividades
de acercamiento a las comunidades.

En el grafico N° 1 se observa la cantidad de gestiones tramitadas segun el medio utilizado
por las personas usuarias.
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Forma de recepcion

De la totalidad de gestiones tramitadas durante el 2007 (4827), 2337 (48%) fueron
recibidas de forma personal en las diferentes sedes de la Contraloria, mientras 1758
(36%) se recibieron mediante llamada telefénica de las personas usuarias. Seguidamente,
en cuanto a relevancia numérica, se recibieron 400 (8%) gestiones a través de medios
electronicos, 274 (7%) mediante documento escrito y 58 (1%) mediante otros medios.

3.1.3 Ambito de procedencia de las gestiones

La Contraloria de Servicios clasifica las gestiones recibidas de acuerdo con el ambito al
que pertenecen las oficinas judiciales con las cuales estas se relacionan.

Para el 2007, el comportamiento de las gestiones, de acuerdo con el ambito al que
pertenece el despacho u oficina judicial con el que se asocia la gestién, se mantiene
similar al presentado durante afios anteriores, en los cuales el ambito jurisdiccional es el
que ha prevalecido como principal fuente de gestiones. En esta oportunidad, ese ambito
(Jurisdiccional) represent6 el 80% (3840), seguido por el ambito Auxiliar con el 11% (550)
y el ambito administrativo con el restante 9% (437).

El Grafico N° 2 muestra la distribucién de las gestiones ingresadas, segun el ambito con el
que se relaciona el despacho u oficina judicial.
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GRAFICONe2
GESTIONES TRAMITADAS SEGUN AMBITO
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3.1.4 Gestiones tramitadas segun el sexo de la persona gestionante

Dentro de las variables consideradas en el registro de las gestiones se encuentra el sexo
de la persona gestionante'. Para este periodo, el 54.6% (2636) de los gestionantes fueron
de sexo masculino, mientras el restante 45.4% (2191) fueron de sexo femenino.

En las oficinas regionales de Cartago, Heredia, Segundo Circuito de la Zona Atlantica
(Pococi), Liberia, y Segundo Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos), se observa que las
personas de sexo femenino presentaron la mayor cantidad de gestiones, caso contrario
en las oficinas del Primer y Segundo Circuito Judicial de San José, Primer Circuito Judicial
de la Zona Atlantica, Primer Circuito Judicial de Alajuela, Puntarenas, Nicoya, Primero y
Segundo de la Zona Sur, lugares en los que la mayor cantidad de gestiones provino de
personas usuarias de sexo masculino.

! Mediante la circular N287-2004, la Secretaria de la Corte solicita a todas las oficinas judiciales que se registre la variable sexo
dentro de sus controles estadisticos.
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CUADRO No. 3
GESTIONES RECIBIDAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y SEXO DEL GESTIONANTE
2007
SEXO
TOTAL
CIRCUITO JUDICIAL Masculino Femenino

Absol." Relat.? Absol. Relat. Absol. Relat.

TOTAL 4827 100,0 2636 54,6 2191 45,4

San JOSE......oeverererrererr e 2370 100.0 1404 59,2 966 40.8
1CJ.SUE i, 1102 100,0 638 57,9 464 42,1
HCJ.S oo 1268 100,0 766 60,4 502 39,6
Guanacaste.......c.corcvriirinniinand 449 100.0 199 44.3 250 55.7
Liberia.....cccooevevurvnvriireiieeeeeen. 240 100,0 87 36,3 153 63,8
Santa Cruz.......cccceeeevveveeveeen... 144 100,0 72 50,0 72 50,0
Nicoya.....ccoeeriiiiieeee 65 100,0 40 61,5 25 38,5
Limon....cccoeiiriiirecr e 436 100.0 225 51,6 211 48.4
| C.J. Zona Atlantica.............. 259 100,0 156 60,2 103 39,8

Il C.J. Zona Atlantica............. 177 100,0 69 39,0 108 61,0
Heredia......ccceeueeeceeeeeeineeeneenennnd 373 100,0 182 48,8 191 51,2
Alajuela......ccccoeeeveiiiiiiiieeeeans 337 100.0 167 49.6 170 50.4
I C.J. Alajuela...........c....n.... 299 100,0 150 50,2 149 49,8

II C.J. Alajuela..................... 38 100,0 17 44,7 21 55,3
Cartago....ccceeeueeeureeeeeireeineeeneenns 337 100,0 161 47.8 176 52,2
4o T g 1= =] 1T Y 330 100.0 178 53,9 152 46.1
I CUZS e 223 100,0 124 55,6 99 44,4
IHCJ.ZS. .. 107 100,0 54 50,5 53 495
Puntarenas.........cccovevviiiiinniennnns 195 100.0 120 61,5 75 38,5

Notas:

' Absol.: Absolutos.
2 Relat.: Relativos.

3 Incluye oficinas centrales y las oficinas de la periferia.
Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial.
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3.1.5 Motivo y valoracioén de las gestiones presentadas

La Contraloria de Servicios, desde el 2004, clasifica las gestiones que presentan las
personas usuarias de conformidad con trece motivos, lo que ha permitido identificar de
manera mas precisa, las principales areas de insatisfaccion relativas a los servicios que
brinda la institucién. Los motivos mencionados se describen en el anexo 1 de este
informe. Para ello esta Contraloria realiza la labor de valorar las gestiones recibidas, para
lo cual, el personal de la Contraloria determina si la causa de disconformidad de la
persona usuaria se origina 0 no en una deficiencia del servicio (por acciéon u omision)
atribuible al Poder Judicial.

Existen tres categorias de valoracion de las gestiones: 1) injustificada, en la cual se
incluyen los casos en los que se concluye que el Poder Judicial no ha dado un servicio
deficiente a la persona usuaria, 2) justificada, en la que se incluyen las gestiones en las
que si se ha constatado alguna deficiencia en la prestacion del servicio y 3) no calificable,
que es aquella en la que se registran las gestiones en las que se concluye que no existen
suficientes elementos para efectuar una determinacion respecto a si las gestiones de las
personas usuarias son justificadas o no.

Este ejercicio de evaluacién de las gestiones, requiere un proceso de mayor discusion, no
s6lo a lo interno de la Contraloria sino con otras instancias del Poder Judicial, para
asegurar la correcta utilizacién de los parametros o criterios y su aplicacién uniforme por
todas las oficinas de la Contraloria de Servicios.

La experiencia que se esta adquiriendo y la retroalimentacién que sobre esta evaluacion
se reciba son relevantes para su perfeccionamiento. Asimismo, la utilidad de este
ejercicio depende, sin lugar a dudas, de la atencidén que las autoridades judiciales presten
a la informacién que genera este proceso de evaluacién y que la utilicen como insumo
para la toma de decisiones tendiente al mejoramiento de los servicios. Ello significa que
el objetivo dltimo no es Unicamente cuantificar, registrar o documentar las deficiencias en
los servicios, sino identificarlas para que sean corregidas por quienes pueden hacerlo.

El cuadro N° 4 muestra la clasificacion otorgada a las 4827 gestiones recibidas durante el
ano 2007, asi como la valoracién asignada.
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CUADRO No. 4
GESTIONES TRAMITADAS POR MOTIVO DE LA GESTION Y VALORACION OTORGADA
2007
MOTIVO DE ABSOLUTOS RELATIVOS
LA GESTION TOTAL  Justif." Injustif? No calif.® TOTAL  Justif.  Injustif.  No calif.
TOTAL 4827 2155 2122 550 100.0 44,6 440 14

Retardo judicial.........ccccoecveeiniiiiiiieeeee 2200 1064 1097 39 100,0 48,4 49,9 1,8
]2 OO 521 202 241 78 100,0 38,8 46,3 15,0
Procedimientos administrativos........... 447 193 231 23 100,0 43,2 51,7 5,1
Problemas de informacién..................... 358 145 151 62 100,0 40,5 42,2 17,3
MUHIPIES ..o 277 163 85 29 100,0 58,8 30,7 10,5
Trato inadecuado.........c.cccueeervuveeenenen. 228 39 25 164 100,0 17,1 11,0 71,9
Retardo administrativo..............cccueee 213 90 113 10 100,0 42,3 53,1 4,7
Notificaciones. ......ccceeiiieeiiiiineiiieeee 169 70 93 6 100,0 41,4 55,0 3,6
Improcedentes........ccccevevnieiiiiieeennnen. 107 0 2 105 100,0 0,0 1,9 98,1
Extravio de expediente............cccc...... 93 59 23 11 100,0 63,4 24,7 11,8
Error material........ccccooviieiniieiiieee, 77 54 20 3 100,0 70,1 26,0 3,9
Atencion lenta.......cccevceeieenienniceee 69 34 20 15 100,0 49,3 29,0 21,7
Extravio de documentos............ccccueee. 68 42 21 5 100,0 61,8 30,9 7.4

Notas:

' Justif.: Justificadas.

2 Injustif.: Injustificadas.

® No calif.: No calificables.

* Las gestiones en la categoria otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los motivos de gestién establecidos.
®Se registran en la la categoria multiple aquellas gestiones que cumplen con los criterios de dos 0 mas motivos de gestién.
Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial.

De acuerdo con la cantidad de gestiones registradas para cada motivo, se puede apreciar
como el “retardo judicial’, al igual que durante el 2006, fue la principal area de
insatisfaccién de las personas usuarias, ya que de las 4827 gestiones, el 46% (2200)
corresponden a este motivo. No obstante, resulta de relevancia consignar que el
porcentaje anterior es inferior en un 1% al registrado para este mismo motivo durante el
2006.

Seguidamente se encuentran las gestiones registradas como “otro” con un 11% (521),
“procedimientos administrativos” con 9% (447), “problemas de informaciéon” con 7% (358),
“multiple” con 6% (277), “trato inadecuado” con 5% (228), “retardo administrativo” con 4%
(213), “notificaciones” con 4% (169), “improcedentes” con 2% (107), “extravio de
expediente” con 2% (93), “error material” con 2% (77), atencion lenta con 1% (69) y
“extravio de documentos o evidencias” con 1% (68).

En cuanto a la valoracion de las gestiones, el 45% (2155) se consideré justificado, 44%
(2122) injustificado y 11% (550) no calificables. El 48% (1064) de las gestiones por
“retardo judicial” fueron valoradas como “justificadas”, un 50% (1097) como “injustificadas”
y el restante 2% (39) como “no calificables”.
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En cuanto a la valoracién de las gestiones del ambito jurisdiccional, el cuadro N° 5

presenta la cantidad de gestiones por materia y segun su valoracion de la gestion.

CUADRO No. 5
GESTIONES TRAMITADAS DEL AMBITO JURISDICCIONAL
POR MATERIA Y VALORACION DE LA GESTION

2007
ABSOLUTOS RELATIVOS
MATERIA TOTAL Justif." Injustift.®> No calif.’ TOTAL Justif. Injustif. No calif.

TOTAL 3840 1747 1733 360 100,0 45,5 451 9.4
Pensiones Alimentarias..................... 1016 450 492 74 100,0 443 48,4 7,3
(0717 | 784 355 365 64 100,0 45,3 46,6 8,2
6] o Yo = 637 317 300 20 100,0 49,8 471 3.1
Penal.....ccoeeveeeieeieeiieeeeceeeeee e 355 147 151 57 100,0 4.4 425 16,1
Civil de Hacienda.........ccccveeveeeeeeeienns 261 182 74 5 100,0 69,7 28,4 1,9
Familia........ooooovvieiiiieiee s 238 107 106 25 100,0 45,0 445 10,5
TrANSItO....cceeeeerreeeeeee e 130 47 56 27 100,0 36,2 431 20,8
Contencioso Administrativo............... 116 57 53 6 100,0 491 45,7 52
Violencia Doméstica........cceeeeeeeeennnn.. 84 15 33 36 100,0 17,9 39,3 429
ContravenCiones.........eeeeeveveveenreeeennns 72 16 37 19 100,0 22,2 51,4 26,4
Constitucional..........cccveeeeeeeeeeiieiinnns 51 17 22 12 100,0 33,3 431 23,5
AQraria....cccccceeeeeee e 49 20 25 4 100,0 40,8 51,0 8,2
Notarial.....ccceeeveeeiiiieeiieeeeee e, 22 8 13 1 100,0 36,4 591 4,5
No se registra materia®..................... 18 8 3 7 100,0 44 .4 16,7 38,9
Penal Juvenil.......cccceeeeeieeiieiiciiinneen. 7 1 3 3 100,0 14,3 429 429

Notas:

! Justif.: Justificadas.

2 |njustif.: Injustificadas.

% No calif.: No calificables.

* Se registran gestiones de la Subcontraloria de Servicios de Alajuela y de la Sede Central que no fue posible asociar con una materia
especifica ya que la oficina judicial tramita dos 0 mas materias.

Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial.

La mayor cantidad de gestiones tramitadas del ambito jurisdiccional durante el 2007, al
igual que durante el 2006, se relacionan con la materia de Pensiones Alimentarias
(1016). De estas, 44% (450) fueron valoradas como justificadas, 48% (492) injustificadas
y 8% (84) no calificables. En relacién con el 2006, se nota una disminucion de 151
gestiones, lo que representa un 13% de la totalidad para esta materia.

La segunda materia en cuanto a relevancia numérica es la Civil (784), para la cual se
valor6 el 45% (450) de las gestiones como justificadas, 47% (365) como injustificadas y el
8% (64) como no calificables. La materia Laboral ocupa el tercer lugar con 637 gestiones
de las cuales 50% (317) fueron valoradas justificadas, 47% (300) injustificadas y 3% (20)
no calificables.

Entre las materias que registraron la menor cantidad de gestiones se encuentran la

Notarial y Penal Juvenil con veintidos y siete respectivamente. Dieciocho gestiones no
fueron asociadas con ninguna materia en particular.
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3.1.6 Motivos de las gestiones del ambito jurisdiccional

De acuerdo con las materias y los motivos de las gestiones del ambito jurisdiccional, el
“retardo judicial” continta siendo la principal area de insatisfaccién. En este caso, de las
3840 gestiones del ambito jurisdiccional, el 52% (1999) corresponde a este motivo,
seguido en términos absolutos por “procedimientos administrativos” con el 9% (352).

El cuadro N° 6 muestra el detalle de las gestiones tramitadas correspondientes al ambito
jurisdiccional por materia y motivo de la gestion.

CUADRO N2 6

GESTIONES TRAMITADAS DEL AMBITO JURISDICCIONAL POR MATERIA Y MOTIVO DE LA GESTION

2007

MOTIVO DE LA GESTION

Proc. Ret. Ext. Ret. Atencion Trato ” ;, Error Extravio Prob. 1
MATERIA TOTAL Adm.! AdmZ Exp® Jud® Lenta Inad’ Notific.5 Improc. Material Docs.? Malt.° Inform.10  Otro
TOTAL 3840 | 352 128 84 1999 37 145 135 5 n 55 223 244 292
Pensiones Alimentarias 1016 156 37 15 465 9 33 40 14 18 6 76 97 50
Civil 784 69 30 23 422 4 19 32 15 19 18 40 37 56
Laboral 637 28 21 7 444 3 16 16 3 16 4 27 23 29
Penal 355 30 11 12 140 5 14 17 17 4 10 22 22 51
Civil de Hacienda 261 11 8 15 177 3 4 1 0 5 10 17 2 8
Familia 238 10 6 2 145 1 11 5 3 4 2 9 16 24
Transito 130 20 3 1 27 5 14 4 3 1 0 11 21 20
Contencioso Adm. 116 7 7 3 76 1 1 4 1 1 3 6 4 2
Violencia Doméstica 84 9 1 2 7 2 17 2 9 1 0 5 6 23
Contravenciones 72 6 3 1 15 3 7 5 4 1 2 4 6 15
Constitucional 51 1 1 1 33 0 2 1 2 1 0 2 3 4
Agraria 49 4 0 1 28 0 1 4 3 0 0 3 2 3
Notarial 22 0 0 0 18 0 0 2 1 0 0 1 0 0
No se registra materia'“ 18 1 0 1 2 1 5 1 0 0 0 0 2 5
Penal Juvenil 7 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 3 2
Notas:

! Proc. Adm.: Procedimientos Administrativos.

2 Ret. Adm.: Retardo Administrativo.
% Ext. Exp.: Extravio de Expediente.

* Ret. Jud.: Retardo Judicial.

® Trato Inad.: Trato Inadecuado.
5 Notif.: Notificaciones.

7 Improc.: Improcedentes.

8 Extravio Docs.: Extravio de documentos.

9 Malt.: Mdltiple.

1% prob. Inform.: Problemas de Informacion.
" Las gestiones clasificadas en la categoria otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los motivos de gestién establecidos.
12 Se registran gestiones que no fue posible asociar con una materia especifica ya que la oficina judicial tramita dos 0 mas materias.

Fuente: Contraloria de Servicios del Poder Judicial.
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De las 1999 gestiones por retardo judicial tramitadas, el 67% (1331) se relaciona con las
materias de Pensiones Alimentarias (465), Civil (422) o Laboral (444), situacion que se
repite en comparaciéon con el 2006, con la unica diferencia de que el porcentaje que
representan esas tres materias disminuyé en 3% (164).

3.1.7 Gestiones tramitadas por oficina judicial

El cuadro N° 7 muestra la cantidad de gestiones tramitadas por oficina judicial, segun el
motivo de la gestion. Se consignan Unicamente las oficinas judiciales para las cuales se
recibieron 36 o mas gestiones, lo cual representa un promedio de 3 gestiones por mes.

CUADRO N27 .
GESTIONES TRAMITADAS POR OFICINA JUDICIAL Y MOTIVO DE LA GESTION
2007
MOTIVO DE LA GESTION
OFICINA JUDICIAL TOTAL :(;?nc‘ AZ?T:-. , EEX>§.-3 ﬁ?}' A:_e:r:ign I‘::(;% Notific.® Improc.” MI::;?'LI Df,g_v Mt Tr:?‘k{’ Otro '
Total oficinas con 36 o mas gestiones 2110 | 178 63 49 1201 27 68 a5 27 a 34 123 120 131
Juzgado de Trabajo Il CJSJ 339 10 10 2 272 2 5 4 0 8 2 5 6 13
Jdo. Civil de Hacienda de Asuntos Sumarios 261 11 7 15 177 3 4 1 0 5 10 18 2 8
Juzgado Contravencional de Liberia 130 19 1 1 68 0 5 9 0 0 0 16 3 8
Jdo. de Pensiones Alimentarias Il CJSJ 119 13 9 4 50 1 5 6 3 4 1 12 6 5
Jdo. de Pensiones Alimentarias de Heredia 110 46 0 1 27 0 4 3 0 3 2 13 6 5
Juzgado Contencioso Administrativo 106 7 7 2 69 1 1 3 1 1 3 6 3 2
Jdo. de Pensiones Alimentarias de Alajuela 98 4 1 0 84 0 2 3 0 0 0 3 1 0
Jdo. de Pensiones Alimentarias de Cartago 67 1 1 1 22 0 1 0 0 3 1 4 32 1
Juzgado Civil de Cartago 66 1 4 3 34 0 0 4 1 3 2 4 9 1
Juzgado Civil y de Trabajo de Santa Cruz 55 13 1 2 29 0 0 2 4 0 0 1 1 2
Juzgado Civil de Alajuela 52 0 1 2 43 0 1 0 0 1 2 1 1 0
Administracion Il CJSJ 51 2 2 0 2 4 4 0 1 0 2 2 10 22
Fiscalia de Limén 51 6 1 0 18 2 2 0 0 0 0 6 12 4
Sala Constitucional 50 1 0 1 33 0 2 1 2 1 0 2 3 4
Juzgado Penal Il CJSJ 49 5 1 2 20 0 2 1 2 3 2 2 4 5
Juzgado de Familia de Heredia 49 3 0 0 35 0 4 0 0 1 1 2 0 3
Juzgado 6to. Civil de San José 46 1 3 3 31 0 0 2 0 0 1 2 0 3
Jdo. Pensiones Aliment. de Desamparados 46 6 3 0 16 3 1 1 0 1 1 3 2 9
Juzgado Civil de Puntarenas 45 2 0 1 25 0 2 1 3 2 0 2 0 7
Sala Tercera 43 1 0 0 34 0 1 0 4 0 1 1 0 1
Fiscalia Adjunta Il CJSJ 43 2 1 0 20 1 3 1 2 1 0 3 4 5
Juzgado Contravencional de Pococi 43 8 5 1 13 1 4 0 2 0 0 2 3 4
Juzgado de Trabajo de Limén 40 4 2 1 17 1 1 0 1 3 0 7 1 2
Jdo. de Pensiones Alimentarias de Limén 39 8 0 1 18 2 1 2 1 1 0 0 4 1
Juzgado Penal de San José 38 1 2 3 16 2 1 1 0 0 1 3 3 5
Juzgado Givil Il CJSJ 38 1 0 2 16 1 5 0 0 2 1 1 4 5
Servicio Contratado de Fotocopiado Il CJSJ 36 2 1 1 12 3 7 0 0 1 1 2 0 6

Notas:

' Proc. Adm.: Procedimientos Administrativos.

“ Ret. Adm.: Retardo Administrativo.
3 Ext. Exp.: Extravio de Expediente.
* Ret. Jud.: Retardo Judicial.

® Trato Inad.: Trato Inadecuado.

° Notif.: Notificaciones.

’ Improc.: Improcedentes.

¥ Extravio Docs./evid.: Extravio de documentos o evidencias.

Y Mult.: Mdltiple.
'Y Prob. Inform.: Problemas de Informacioén.

"' Las gestiones clasificadas en la categoria otro son aquellas que no corresponden a alguno de los motivos de gestién establecidos.

Fuente: Contraloria de Servicios.
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Como se puede apreciar en el cuadro N® 7, de las 4827 gestiones tramitadas a nivel
nacional por la Contraloria de Servicios, 2110 se concentraron en 27 oficinas nacionales
del primer y Segundo Circuito Judicial de San José, Primer Circuito Judicial de Alajuela,
Heredia, Cartago y primer y Segundo Circuito Judicial de la Zona Atlantica. Dicha cantidad
de gestiones (2110), representa un 44% del total de las inconformidades atendidas
durante le periodo.

La oficina judicial para la cual se tramit6 la mayor cantidad de gestiones es el Juzgado de
Trabajo del Segundo Circuito Judicial de San José con 339, despacho que a pesar de
mantener el primer lugar en relacién con el afio 2006, evidencia una disminucién de 26
gestiones.

En cuanto a relevancia numérica, luego del Juzgado de Trabajo del Segundo Circuito
Judicial de San José, se puede encontrar el Juzgado Civil de Hacienda de Asuntos
Sumarios con 261 gestiones, 100 méas de las registradas para el periodo anterior (2006).

Es importante mencionar, que juntas, las dos oficinas mencionadas anteriormente
representan 47% de la totalidad de gestiones tramitadas en la Subcontraloria de Servicios
del Segundo Circuito Judicial de San José.

El Juzgado Contravencional de Liberia completa las tres oficinas judiciales para las cuales
se tramitaron la mayor cantidad de gestiones durante el 2006 con 130.
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3.2 BOLETAS DE SUGERENCIAS

Se recibieron en total 3147 boletas de sugerencias durante el 2007, de las cuales, 997
(32%) se tramitaron en el Primer Circuito Judicial de San José, 610 (19%) en Heredia, 595
(19%) en el Segundo Circuito Judicial de San José, 552 (18%) en Limén, 172 (5%) en
Alajuela, 112 (4%) en Cartago, 54 (2%) en la Zona Sur, 35 (1%) en Guanacaste y 20 (1%)
en Puntarenas.

3.2.1 Calificacion de la atencion recibida y del tiempo de espera

En el cuadro N° 8 se observan las oficinas judiciales respecto de las cuales se recibio la
mayor cantidad de boletas sugerencias y la calificacion de la atencion recibida. Se
incluyen solo las oficinas con 38 0 mas boletas, lo cual representa un minimo de tres
boletas por mes.

El Juzgado de Pensiones Alimentarias de Desamparados fue las oficina Judicial para la
cual se recibi6 la mayor cantidad de boletas de sugerencias (114), seguido por el Juzgado
de Pensiones Alimentarias del Segundo Circuito Judicial de San José (105), Juzgado de
Transito de Heredia (101), Seccién Clinica Medico Forense (74), Seccion de Patologia
Forense (69), Juzgado Contravencional de Pococi (68) y Juzgado Civil de Hacienda de
Asuntos Sumarios (65).

De acuerdo con la calificacion que otorgaron las personas usuarias a la atencion recibida

en las oficinas judiciales, el 60% (1876) indic6 que fue regular o mala, mientras un 36%
(1130) manifestd que fue buena o muy buena. Un 4% (140) no respondio a esta pregunta.
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CUADRO N2 8
BOLETAS DE SUGERENCIAS RECIBIDAS SEGUN LA OFICINA JUDICIAL Y LA CALIFICACION DELA ATENCION RECIBIDA
2007
CALIFICACION
OFICINA JUDICIAL TOTAL Muy Buena Buena Regular  Mala No responde
TOTAL 3147 s 416 530 1346 140
PORCENTAJE 100.0% 22.7% 132%  168%  428% 44%

Subtotal oficinas con 36 boletas o mas 1330 257 156 219 628 70
Juzgado de Pensiones Alimentarias Desamparados 114 3 7 14 81 9
Juzgado de Pensiones Alimentarias II C.J.S.J. 105 9 14 9 67 6
Juzgado de Transito Heredia 101 3 11 28 50 9
Seccién Clinica Médico Forense 74 23 11 20 15 5
Seccion de Patologia Forense 69 20 6 7 30 6
Juzgado Contravencional Pococi 68 8 7 13 33 7
Juzgado Civil de Hacienda y Asunto Sumarios 67 9 8 14 34 2
Juzgado de Trabajo I C.J.S.J. 65 15 10 11 28 1
Juzgado 2 de Familia 1C.J.S.J. 64 51 6 2 5 0
Servicio Contratado de Fotocopiado Il C.J.S.J. 61 5 10 10 35 1
Juzgado de Transito Pavas 59 11 7 8 31 2
Juzgado de Trabajo Pococi 57 8 0 14 32 3
Juzgado de Transito Guacimo 53 19 8 9 17 0
Fiscalia Adjunta Il C.J.S.J. 52 9 3 9 28 3
Oficina de Recepcion de Denuncias O.l.J. 50 7 9 9 24 1
Servicio Contratado de Fotocopiado | C.J.S.J. 49 3 16 3 21 6
Juzgado de Transito Il C.J.S.J. 48 12 4 8 23 1
Registro Judicial 47 23 5 7 11 1
Juzgado Contravencional y Menor Cuantia Sarapiqui 45 3 1 15 24 2
Juzgado Contravencional y Menor Cuantia Santo Domingo 44 11 11 5 17 0
Juzgado de Transito | C.J.S.J. 38 5 2 4 22 5
Subtotal oficinas con menos de 36 boletas' 1817 458 260 311 718 70

tas:

"Incluye las boletas en las cuales la persona usuaria no indica la oficina donde se origina la sugerencia.

Fuente: Contraloria de Servicios

Otro de los aspectos valorados en las boletas de sugerencias es la percepciéon de las
personas con respecto al tiempo de espera para ser atendidas. Esta informacion se

presenta en el cuadro N°9.
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CUADRO N2 9
BOLETAS DE SUGERENCIAS RECIBIDAS SEGUN LA OFICINA JUDICIAL Y LA CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA
2007
DESPACHOS U OFICINAS TOTAL : F:ALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA
Rgeldo Aceptable Lento No responde
—
TOTAL 3147 586 453 1909 199
PORCENTAJE 100.0% 18.,6% 14.4% 60,7% 6.3%

Subtotal oficinas con 36 boletas o mas 1330 197 152 881 100
Juzgado de Pensiones Alimentarias Desamparados 114 2 8 95 9
Juzgado de Pensiones Alimentarias II C.J.S.J. 105 9 8 84 4
Juzgado de Transito Heredia 101 2 5 89 5
Seccion Clinica Médico Forense 74 17 10 41 6
Seccién de Patologia Forense 69 10 6 31 22
Juzgado Contravencional Pococi 68 4 11 45 8
Juzgado Civil de Hacienda y Asunto Sumarios 67 6 6 52 3
Juzgado de Trabajo Il C.J.S.J. 65 11 7 46 1
Juzgado 2 de Familia 1C.J.S.J. 64 47 11 5 1
Servicio Contratado de Fotocopiado Il C.J.S.J. 61 2 3 51 5
Juzgado de Transito Pavas 59 6 7 42 4
Juzgado de Trabajo Pococi 57 5 6 44 2
Juzgado de Transito Guacimo 53 14 12 26 1
Fiscalia Adjunta Il C.J.S.J. 52 9 3 36 4
Oficina de Recepcion de Denuncias O.l.J. 50 4 8 35 3
Servicio Contratado de Fotocopiado | C.J.S.J. 49 2 7 34 6
Juzgado de Transito Il C.J.S.J. 48 8 7 28 5
Registro Judicial 47 24 11 10 2
Juzgado Contravencional y Menor Cuantia Sarapiqui 45 1 0 41 3
Juzgado Contravencional y Menor Cuantia Santo Domingo 44 9 13 19 3
Juzgado de Transito | C.J.S.J. 38 5 3 27 3
Despachos con menos de 36 boletas’ 1817 389 301 1028 99

Notas:
"Incluye las boletas en las cuales la persona usuaria no indica la oficina donde se origina la sugerencia.
Fuente: Contraloria de Servicios

De las personas usuarias que respondieron a la pregunta, el 61% (1909) indicd que el
tiempo de espera fue lento, el 19% (586) que fue rapido, mientras 14% (453) indicé que
fue aceptable. Un 6% (199) de las personas usuarias no respondi6 a la pregunta.

Preocupa a la Contraloria de Servicios que la calificacion de la atencién recibida en las
oficinas judiciales que se registra en las boletas sea negativa. El cuadro numero 8
muestra que un 42.8% de las personas usuarias la calificaron como mala y un 16.9%
como regular, lo cual significa que, en total, 59.7% de las personas que opinaron no
calificaron como adecuado el tiempo de espera. Sin embargo, es posible asociar
directamente la calidad de atencion recibida con la calificacién del tiempo de espera. Esta
comparacion permite identificar que una amplia mayoria de las personas que indicaron
que la atencion fue mala o regular, también calific el tiempo de espera como lento.

Actualmente, este constituye un factor importante de mejoramiento del servicio, pues
conocemos el costo que tiene para las personas usuarias una espera excesiva para la
obtencién de los servicios judiciales.

Por ello, recomendamos un analisis de las formas en que puedan reducirse los tiempos
de espera de las personas usuarias en aquellas oficinas judiciales en las que se ha
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registrado este motivo de inconformidad y que, ademas, se efectie un analisis general de
este tema.

3.3 SOLICITUDES DE INFORMACION (CONSULTAS)

A partir de 2006, la Contraloria de Servicios incluye esta nueva variable dentro de la
informacion estadistica que se presenta en el Informe de Labores. Las “solicitudes de
informacién”, son consultas de las personas usuarias que requieren informacién general
sobre tramites y servicios institucionales, asi como otros datos que no requieren el
tratamiento, grado de investigacién y tramite que se les brinda, por su complejidad, a las
gestiones.

Estas solicitudes representan, en gran medida, parte de labor de informacion y orientacion
que realiza la Contraloria de Servicios, por lo que se ha considerado importante
registrarla. Sin embargo, para una mejor comprension de estos datos, se estan
elaborando categorias que permitiran clasificar las consultas, para que esta informacién
pueda ser un insumo para el proceso de toma de decisiones institucional.

En el cuadro N°.10 se presenta la cantidad de solicitudes de informacién atendidas por
Circuito Judicial, durante el 2007.

CUADRO N° 10
SOLICITUDES DE INFORMACION ATENDIDAS POR CIRCUITO JUDICIAL

2007
CIRCUITO JUDICIAL SOLICITUDES ATENDIDAS
TOTAL %
TOTAL 5564 100.0%
| Circuito Judicial de San José 982 17.6%
Il Circuito Judicial de San José 296 5.3%
Heredia 152 2.7%
Guanacaste 292 5.2%
Zona Atlantica 272 4.9%
Alajuela 1726 31.0%
Cartago 1013 18.2%
Puntarenas 195 3.5%
Zona Sur 636 11.4%

OBSERVACIONES

'No contempla las solicitudes de informacion atendidas a través de la Linea de Informacion
Gratuita 800-800-3000.

Fuente: Contraloria de Servicios

En total, se atendieron 5564 solicitudes de informacion durante el 2007. Como se puede
apreciar, la oficina de la Contraloria de Servicios que atendié la mayor cantidad de
solicitudes fue la ubicada en el edificio de los Tribunales de Justicia de Alajuela con 1726,
cifra que representa un 34% de la totalidad. Seguidamente, segun relevancia numérica,
se encuentra la oficina de Cartago, la cual recibié 1013, que representa un 18% de la
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totalidad, luego destaca la oficina de la sede central que atendi6 un total de 982
solicitudes de informacién, el cual equivale a un 18%. Juntas estas tres oficinas
representan 70% del total de solicitudes de informacién tramitadas y el 30% restante se
distribuyen entre las oficinas de la Zona Sur (636), Segundo Circuito Judicial de San José
(296), Guanacaste (292), Zona Atlantica (272), Puntarenas (195) y Heredia (152).

3.4 LINEA DE INFORMACION GRATUITA 800

La Linea de Informacion Gratuita 800 del Poder Judicial, la cual estd a cargo de la
Contraloria de Servicios, desde el 2002, tiene como objetivo brindar orientacion e
informacion, en forma gratuita, a las personas usuarias del Poder Judicial, con la finalidad
de que puedan realizar sus tramites y diligencias judiciales de manera expedita y se evite
que se vean obligados a acudir a los despachos judiciales para obtener informacion.

3.4.1 Cantidad de llamadas atendidas

En el 2007, se atendieron, en total 82.226 llamadas telefénicas, de las cuales 24.488 se
presentaron durante el primer semestre y 57.738 durante el segundo.

En promedio, se recibieron 341.2 llamadas diarias (basado en 264 dias habiles), lo cual
representa una aumento de 314.31 llamadas al dia, en relacion con el promedio diario
registrado durante el afo 2006.

El gréfico N° 4 representa el comportamiento, durante el ano, de la recepcion de llamadas
a través de la linea.

GRAACO N2 4
COMPORTAMIENTO DE LA ATENCION DE LLAMADAS
2007
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3.4.2 Zona de procedencia de las llamadas

Con el objetivo de registrar las zonas de procedencia de las llamadas e identificar
aquellas en las que se requiere aumentar los esfuerzos de divulgacion acerca de la
existencia de la Linea 800, a partir de enero de 2006, se implementé como parte del
control semanal , un apartado para el registro de esta informacion.

Estos datos han permitido identificar las zonas prioritarias para la promocion del uso de
este importante medio de informacién y comunicacién de las personas usuarias con el
Poder Judicial.

Entre las acciones que realizdé la Contraloria, a través de su sede central y oficinas
regionales, para promover el uso de la linea destacan la distribucion de 1000 afiches en
las oficinas judiciales y edificios de todo el pais, asi como la confeccién de 12 “banners”
con informacion de la Linea 800.

Ademas, se confeccionaron 4000 tarjetas y 6000 desplegables, en los cuales se incluy6
informacion referente a las ventajas que ofrece este servicio, material que se entreg6 a
las personas usuarias en las actividades de acercamiento a las comunidades, en las
entradas y en los pasillos de los edificios judiciales.

CUADRO N° 11
CANTIDAD DE LLAMADAS RECIBIDAS POR ZONA

2007
SEMESTRE DIFERENCIA
ZONA TOTAL
PRIMERO SEGUNDO ABSOLUTO RELATIVO
TOTAL 82226 24488 57738 33250 136%
San José 32117 9872 22245 12373 125%
Heredia 13209 4393 8816 4423 101%
Alajuela 10366 3004 7362 4358 145%
Cartago 2888 722 2166 1444 200%
Zona Sur 5763 1816 3947 2131 117%
Limoén 5429 1326 4103 2777 209%
Puntarenas 2954 779 2175 1396 179%
Guanacaste 9500 2556 6944 4388 178%

Fuente: Contraloria de Servicios

El cuadro N°11 permite apreciar que mas del 39% de las llamadas provienen de la
provincia de San José, seguida en cuanto a relevancia porcentual por Heredia (16%),
Alajuela (13%), Guanacaste (12%), Limén (7%), Zona Sur (7%), Puntarenas (3%) y
Cartago (3%).

Asi mismo, se observa como, de nuevo, la provincia de San José registr6 un incremento
porcentual en cuanto a la cantidad de llamadas del 125% (+12373 llamadas), Heredia con
un 101% (+4423), Guanacaste con 178% (+4388), Alajuela con 145% (+4358), Limon con
209% (+2777), Zona Sur con 117% (+2131), Cartago 200% (+1444) y Puntarenas con un
179% (+1396).
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3.4.3 Motivos de las llamadas

Las llamadas recibidas a través de la Linea de Informacién Gratuita 800-800-300 se
clasifican en tres categorias: solicitudes de informacion, gestiones y otras.

Se clasifican como solicitudes de informacion todas aquellas en las que las personas
usuarias requieren datos sobre los tramites institucionales (certificacién de antecedentes
penales, recepcion de denuncias y entrega de cuerpos, por ejemplo), requisitos (timbres,
certificaciones), direcciones y numeros telefonicos de las dependencias judiciales,
estados de expedientes, ubicacién de servidores, perimetros judiciales y horarios.

Se registran como gestiones aquellas llamadas en que las personas usuarias exponen
alguna queja o problema relacionado con los servicios que brinda la institucion.

Las llamadas clasificadas como otras son aquellas que no califican como ninguna de las
anteriores, por ejemplo, cuando el objetivo es averiguar sobre la respuesta a una gestion
que se encuentra en tramite en la Contraloria o cuando un usuario desea expresar un
comentario o sugerencia.

3.4.4 Tiempo de la respuesta

De acuerdo con la informacién recopilada, el 99% (81393) de las llamadas atendidas
recibié una respuesta inmediata, mientras que el 1% (833) recibid una respuesta
posterior, por requerirse tiempo para recabar informacién de otra instancia que resultaba
necesaria para atender la consulta. Sin embargo, la respuesta, a pesar de no ser
inmediata, generalmente se brinda pocos minutos después de la llamada original.
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IV. HECHOS RELEVANTES

4.1 ACTIVIDADES GENERALES

e Durante el 2007, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, a través de sus
oficinas regionales, recibi6 y tramité un total de 4828 gestiones, lo que representa una
disminucién del 1% (46 gestiones), en relacién con las recibidas durante el 2006, las
cuales ascendieron a un total de 4874.

e Se conformd y funciona una Comision de Usuarios Externos en el Circuito Judicial de
Cartago, la cual es coordinada con el Contralor Regional e integrada por abogados y
abogadas litigantes, un representante del Patronato Nacional de la Infancia y de la
Oficina Municipal de la Condicién de la Mujer. Esta Comision inici6 labores a partir del
2 de mayo de 2007. También se conformé la Comision de Usuarios Externos de los
Tribunales de Pérez Zeledon, la cual empezé a sesionar en el mes de enero de 2008.
Esta Comisién esta conformada por abogados litigantes y un representante de la
Municipalidad de ese cantdn y la oficina regional de la Defensoria de los Habitantes.

e La Contraloria de Servicios ha impartido charlas, con el propésito de motivar al
personal judicial a realizar esfuerzos para mejorar la calidad del servicio y la atencion
a las personas usuarias. Con ese fin, el 5 de febrero se impartié una charla a un grupo
de 30 auxiliares de la Defensa Publica de San José. El 16 de setiembre de 2008 se
realizé otra dirigida al personal auxiliar de la Sala Primera. Los dias 8 y 10 de octubre
de 2008 se impartié la misma actividad de capacitacion a Fiscales Auxiliares y
personal administrativo del Ministerio Publico, capacitandose un total de 71 servidores
del Primer Circuito Judicial de San José. Asimismo, el 1 de octubre, en una actividad
organizada por la Escuela Judicial, la Contralora de Servicios particip6 como
expositora en la charla “Contraloria o Servicio al cliente”.

La Contraloria de Servicios brindé una charla sobre “Servicio publico de calidad”
dirigida al Juzgado Contravencional y Menor Cuantia de Carrillo, que se desarrollé a
solicitud de esa oficina regional y con apoyo del jefatura del despacho, en vista de
algunas gestiones tramitadas por esa Contraloria, mediante las cuales se evidenci6 la
necesidad de fortalecer el area de atencion de publico.

¢ Dentro de marco del articulo 6 del Reglamento de Creacion, Organizacion y
Funcionamiento, y como resultado de visitas realizadas a las oficinas judiciales o de
las gestiones tramitadas, la Contraloria de Servicios recomendé algunas medidas o
acciones, con el fin de mejorar los servicios que brinda la institucion o adoptar
medidas correctivas para mejorar la gestion de algunas dependencias, en relacidén con
el tema de servicio. Otros logros de importante alcance en el 2007 se describen en el
anexo N° 2.

e La Subcontraloria de Servicios de la Zona Atlantica, a instancia del Consejo de
Administracion del Primer Circuito Judicial de la Zona Atlantica, brind6 colaboracion en
el proceso de Autoevaluacién de Control Interno del 2007, como facilitador ante los
despachos judiciales. Asimismo, fue tomada en consideracion la participacién de la
Contraloria en el Taller de Autoevaluacion del Control Interno, el cual se llevéd acabo el
dia 16 de agosto. Es importante destacar que durante este proceso se lograron
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propuestas muy novedosas de los/las funcionarios/as orientadas a fortalecer la
busqueda de calidad y eficiencia en el servicio y la atencién. Varias de las propuestas
fueron avaladas en el Taller e incluidas en el documento final que se elaboré.

La labor de la Contraloria de Servicios exige una adecuada comunicacion con los
servidores y servidoras judiciales, debido a que constituye la mejor forma de resolver
las inconformidades de las personas usuarias. Una respuesta adecuada de los
servidores judiciales requiere de la sensibilidad y apertura que estos tengan en
relacion con el servicio publico. Durante el 2007, la Contraloria de Servicios
continuaron propiciando acciones tendentes a fortalecer los canales de comunicacion
con las oficinas judiciales. Como oficina mediadora, se promovieron acciones para
mejorar la coordinacidén entre oficinas judiciales, principalmente en aquellos casos en
que fue necesaria la intervencion de esta Contraloria, producto del tramite de
gestiones y con el proposito de responder adecuadamente las inquietudes de las
personas usuarias. En sintesis, este acercamiento con todo el personal de los
despachos y oficinas le ha permitido a esta Contraloria coordinar con cada una de
estas instancias, para que en conjunto se busquen soluciones a las deficiencias del
servicio, observandose una mayor apertura de los servidores judiciales hacia la labor
que realizara esta dependencia.

Se dio continuidad a la campana de informacién y divulgacién de los servicios de la
Linea de Informacién Gratuita 800, mediante la utilizacion de materiales impresos
como afiches, volantes, desplegables y tarjetas, que se distribuyeron a las personas
usuarias en los edificios judiciales de todo el pais, asi como en otras instituciones
publicas.

Desde su creaciodn la linea 800 ha brindado un servicio personalizado de atencion de
consultas, mediante la linea de cobro revertido o gratuito. Su objetivo es brindar
orientacion e informacion béasica a las personas usuarias del Poder Judicial, con la
finalidad de que puedan realizar sus tramites y diligencias judiciales de manera mas
expedita y que se evite que tengan que acudir a los despachos judiciales para obtener
la informacion.

Durante el 2008, la Linea de informacion gratuita 800-800-3000 experimentd un
aumento considerable en la demanda del servicio, o que se atribuye, entre otras, a
dos acciones promovidas por esta Contraloria: 1) Las actividades de divulgacién en
todo pais para dar a conocer los servicios y beneficios que ofrece la linea de
informacion. 2) La instalacién en ese servicio del Sistema de Depoésitos Judiciales
(SDJ) en linea con las bases de datos del Banco de Costa Rica. A través del SDJ, a
las personas usuarias acreedoras de pension alimentaria se les brinda informacion
detallada sobre sus depdésitos: monto, nombre del depositante, la fecha y hora del
depésito, si el depdsito se encuentra autorizado o pendiente. Los datos del SDJ
también permiten corroborar otra informacion de interés, de conformidad con los
requerimientos de las personas usuarias, como el historial de los depésitos, si existe
alguna “contraorden de pago” decretada por el despacho, saldos pendientes de
depositar, entre otros. Ademas, esta informacion se suministra a personas usuarias en
materia civil y laboral.

El incremento en la demanda del servicio de la linea gratuita ha sido notable. Segun
los registros estadisticos, en el 2006 se atendieron un total de 7101 llamadas, para un
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promedio de 26,89 llamadas diarias. En el 2007, se atendieron un total de 82.226,
para un promedio de 341,2 llamadas diarias. Como podra observarse, en ese ultimo
ano, se produjo un incremento de 75.125 llamadas, lo que equivale a un crecimiento
de 1058%.

Como parte del proyecto de informacion a las personas usuarias acerca de las oficinas
y tramites que ofrece el Poder Judicial, la Contraloria de Servicios y las
Subcontralorias Regionales del Segundo Circuito Judicial de San José, Alajuela,
Cartago, Guanacaste, Puntarenas y Zona Sur, con la colaboracion de las oficinas
judiciales, publicaron 17 desplegables relacionados con materias como Violencia
Domeéstica, Transito, Pensiones Alimentarias, Laboral, Contravencionales, Penal y
Ley del Adulto Mayor.

La Contraloria de Servicios propicié un acercamiento con las comunidades indigenas
de algunas zonas del pais, con el proposito de brindar informacién relativa de esta
oficina y conocer las principales necesidades que tienen sus habitantes como
personas usuarias de los servicios de la Administracion de Justicia. La oficina regional
de Pérez Zeleddn participd en dos actividades en la comunidad de Buenos Aires: una
denominada “Feria de la Salud de los Pueblos Indigenas”, y la otra, “Primer encuentro
de dirigentes indigenas de Buenos Aires”. La oficina de la Contraloria de Servicios en
Limon integrd el equipo de trabajo del proyecto “Sesenuck Bere”, que significa en la
lengua Bribi “Vivamos en Armonia”. Este proyecto busca convertirse en una
herramienta adecuada para trasladar los servicios que brinda el Poder Judicial a las
comunidades indigenas de dificil acceso como Suretka y Sepekue, asi como lograr la
prevencion del delito en los jévenes. El personal de esta oficina también visit6 la
comunidad de Suretka, en compania de la Jueza de Familia, para participar en una
actividad organizada por la Asociacién de Mujeres de esa comunidad. La participacion
de la Contraloria consistié en brindar informacién sobre la labor que realiza la oficina.

La Contraloria de Servicios, como integrante de la Comision de Accesibilidad del
Poder Judicial, participd en la elaboracién de la “Propuesta para la ejecucion de
acciones que promuevan un acceso adecuado a la justicia para la poblacion adulta
mayor”. Este documento consiste en un diagnéstico preeliminar sobre las condiciones
del acceso a la justicia de esta poblacion y, como resultado de este, se formularon
recomendaciones, cuya implementacion contribuird a garantizar un servicio publico de
calidad a este colectivo social, con la expectativa de que estas recomendaciones sean
aprobadas por el Consejo Superior en febrero de 2008, para iniciar su ejecucion.

En cuanto al tema de la accesibilidad en el Poder Judicial, la Contraloria de Servicios
apoy6 esfuerzos de la citada comision. Las Subcontralorias de Alajuela, Segundo
Circuito Judicial de San José, Heredia, Puntarenas y Cartago participaron, los dias 1,
5, 8, 21 y 23 de noviembre, en los “Talleres de Exigibilidad de Derechos”, dirigidos a la
poblacién civil con discapacidad, en los cuales se desempend un papel activo y le
correspondié brindar una charla sobre las funciones de la Contraloria de Servicios,
medios para interponer gestiones y atencion de consultas relacionadas con los
servicios judiciales.

Una de las funciones que le asigna su Reglamento de Creacién, Organizacion y
Funcionamiento a la Contraloria de Servicios es “promover y participar en la
realizacién de campanas de informacién y orientacion dirigidas a los usuarios”. En el
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anexo 3 se detallan las principales actividades de acercamiento en las que particip6 el
personal de la Contraloria de Servicios.

4.2 MEJORAS EN EL AREA DE ATENCION DE PUBLICO

Como resultado de la participacion de la Subcontraloria de Servicios de Heredia en el
Taller de Exigibilidad de Derechos de las personas con discapacidad, se pusieron en
conocimiento del Administrador Regional de Heredia, para su valoracién, las
siguientes solicitudes: 1) Mejorar la pendiente de la rampa de acceso al edificio de los
Tribunales. 2) Ajustar la altura de los mostradores de atencién a las personas
usuarias, con el fin de facilitar el acceso de cualquier habitante con discapacidad y 3)
Adaptar el mostrador de las computadoras asignadas para revision de expedientes
(computadoras de Auto consulta), para que la altura sea accesible a cualquier persona
con silla de ruedas. Todas las solicitudes se realizaron con el fin de dar cumplimiento
de la Ley 7600 y su reglamento.

La Administracion Regional de Heredia se ha comprometido a atender las solicitudes e
informd que realizan gestiones para que, a corto plazo, se tenga una mejora sustancial
en relacion con el acceso de esta poblacion. Con respecto a lo expuesto en el punto
3), el Administrador del circuito indicé que ello se realizaria de inmediato.

La oficina de la Contraloria de Servicios en Nicoya inform6 a la Subunidad
Administrativa Regional de esa ciudad acerca de la necesidad de la construccion de
una rampa de acceso a la acera y a las gradas del edificio de los Tribunales de
Nicoya. Como resultado de esta gestién, dicha Administracion gestiond la construccion
de la rampa, cuyos trabajos finalizaron el 22 de febrero de 2007.

La Subcontraloria de Servicios de Pérez Zeledon promovié ante las Administraciones
Regionales de esa ciudad y de Corredores, los requerimientos de informacion vy
divulgacién de los servidores judiciales activos y jubilados sobre diferentes tramites y
procesos para la agilizacion de nombramientos, emision de constancias y desgloses
salariales, asi como la confeccidén del carné de identificacién de las y los servidores
judiciales, sin que tuvieran que desplazarse hasta el Departamento de Personal, lo
que implica un ahorro de tiempo a las personas interesadas.

La Subcontraloria de Servicios de Pérez Zeleddn trasladé a conocimiento de las
Administraciones Regionales de Pérez Zeled6n, Corredores y Golfito diferentes
gestiones relacionadas con servicios administrativos de oficinas judiciales de los
cantones de la zona (Pérez Zeleddn, Buenos Aires, Corredores, Golfito, Osa y Coto
Brus), originadas por las visitas efectuadas por el Contralor Regional o por solicitud
expresa de servidores judiciales. Dichas solicitudes fueron atendidas oportunamente,
entre ellas: el mejoramiento de las condiciones higiénicas de los servicios sanitarios
para uso del publico, la construccion de obras fisicas para mejorar las condiciones de
los despachos, habilitacion de servicios de fotocopiado de expedientes, entre otros.

Con motivo del tramite de gestiones y visitas realizadas a las oficinas judiciales de la Zona
Sur, se formularon recomendaciones sobre diferentes temas para la agilizacion del
servicio que se brinda a las personas usuarias, tales como:
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Informar via telefénica sobre la suspension de los sefalamientos, cuando ello sea
posible.

Velar por la atencién e informaciéon que brindan los servidores judiciales de reciente
ingreso, debido a su falta de conocimiento sobre las labores propias del despacho.

Brindar la adecuada informacién a los usuarios cuando se trata de los datos de
expedientes que hayan sido trasladados a otros despachos, asi como el derecho que
tienen las partes involucradas en las causas que se tramitan de revisar el expediente
en el despacho y obtener fotocopias.

Ante la falta del conocimiento del sistema “EMS” Courier de Correos de Costa Rica
para el traslado de expedientes por parte de los despachos judiciales de Golfito,
Corredores y Buenos Aires, se puso en conocimiento de la existencia de ese servicio y
se les suministrd las circulares relacionadas con este tema. Asimismo, se coordind
con las Unidades Administrativas Regionales de la zona con el fin de que divulguen y
promuevan ese servicio, ya que se tiene conocimiento de la reduccion de los tiempos
de entrega en beneficio de las personas usuarias, principalmente cuando se trata del
traslado de expedientes de pensiones alimentarias o penales, de tramite prioritario.

Archivar oportunamente la documentacion respectiva en los expedientes, con el fin de
que se encuentre disponible para las partes y prevenir las inconformidades que
genera en las personas usuarias la tardanza en realizar esta labor.

Activacion de la linea que se cred en los Tribunales de Justicia de Pérez Zeleddn para
la atencién de emergencias y situaciones especiales que puedan enfrentar los
servidores y servidoras judiciales de Pérez Zeleddn.

La Subcontraloria de Servicios del Segundo Circuito Judicial de San José realiz6 un
monitoreo del sistema de autoconsulta de expedientes ubicado en el primer piso de
este Circuito Judicial. Como resultado del estudio, se formularon recomendaciones a
la Administracion y al Area de Informatica de ese circuito, entre las que destacan:
valorar la viabilidad de accesar las resoluciones en materia de Transito, utilizar un
lenguaje comprensible para las personas usuarias en relacion con los datos
contenidos en el sistema y colocar un afiche con los pasos e instrucciones para
facilitar la utilizacién y acceso a la informacién contenida en el sistema. También se
recomend6 a la Administracion del circuito girar las instrucciones al servidor/a del
médulo de informacion para que, en caso de que alguna persona usuaria requiera
almacenar los datos contenidos en el sistema de autoconsulta en algun medio
informatico (diskette, llave maya, disco compacto), se le facilite el servicio. La
Subcontraloria ha dado seguimiento a la ejecucién de las recomendaciones citadas.

Con el fin de promover mejoras en las condiciones de las salas de testigos y salas de
espera ubicadas en el Segundo Circuito Judicial de San José (en total son ocho
salas), la Subcontraloria de Servicios elaboré un estudio en coordinacién con
psicéloga de este circuito. El informe incluye un analisis de las condiciones actuales,
asi como un detalle de la propuesta de mejora para el acondicionamiento de las salas
de testigos y fue remitido a la Administracién, para que la valore.
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La Subcontraloria de Servicios de Servicios de la Zona Atlantica tramit6 tres gestiones
interpuestas por privados de libertad, en las que se corrobor6é la necesidad de
emprender una labor de proyeccion de los servicios de la Contraloria de Servicios en
los centros de penales de la region. El 12 de marzo de 2007, se realiz6 la primera
visita de la Contralora al Centro de Atencién Institucional La Leticia de Pococi y el dia
16 de julio al Centro de Atencion Semi-Institucional Sandoval, en las cuales se
coordiné con los Directores la realizacion de visitas mensuales al centro, con el fin de
conocer, mediante la recepcién de sugerencias o gestiones, las apreciaciones o
necesidades de los privados de libertad, en relacion con el servicio que reciben del
Poder Judicial. Las visitas han permitido un mayor acercamiento con los Jueces de
Ejecucion de la Pena, Defensores Publicos y un mayor contacto de los privados de
libertad con la Contraloria de Servicios, y se promueven como un mecanismo
apropiado para el acceso a la justicia, los servicios que brinda la linea de informacion
gratuita 800-800-3000.

Desde el 2005, la Contraloria de Servicios de la Zona Atlantica facilita su oficina para
la atencion de personas usuarias con algun grado de discapacidad. Esta practica ha
generado resultados positivos, ya que en el 2007 se atendié a 131 personas usuarias
en la oficina del Primer Circuito y a 12 en el Segundo Circuito. El compromiso de los
servidores de los despachos y del personal administrativo (oficiales de seguridad) ha
permitido que este servicio se preste en adecuadas condiciones.

La Contraloria de Servicios ha impartido y promovido charlas para motivar al personal
judicial a realizar esfuerzos para mejorar la calidad del servicio y la atencién a las
personas usuarias. Con ese fin, la Subcontraloria de Servicios del Segundo Circuito
Judicial impartié tres charlas, dos sobre Servicio Publico de Calidad, una de ellas
dirigida a 65 servidores del area administrativa de ese circuito y otra a los servidores
del Juzgado Contravencional y Menor Cuantia de Acosta. También se impartié una
charla sobre valores dirigida al personal de notificaciones del Segundo Circuito
Judicial de San José, relativa al fortalecimiento, promocion y definicion de valores
corporativos que regiran sus labores para el 2008.

A solicitud de la Defensa Publica del Primer Circuito Judicial de San José, el 5 de
febrero se impartio la charla “Servicio Publico de Calidad”, dirigida a 30 auxiliares de
distintas oficinas de la Defensa Publica de todo del pais.

La Subcontraloria de Servicios de Guanacaste gestion6 ante la Escuela Judicial la
realizacién de charlas sobre la atencién a personas usuarias, dirigida a servidores de
los Tribunales de Justicia de Nicoya, Santa Cruz y Liberia, las cuales se impartieron el
12, 13 y 14 de setiembre de 2007. Ademas, se promovieron dos charlas en el tema de
valores que se impartieron el 7 de setiembre y 3 de octubre.

La Subcontraloria de Servicios del Segundo Circuito Judicial de San José, con el fin
de mejorar la atencién telefénica que brinda la central telefénica de ese circuito y
debido a la importancia que tiene este servicio para dar cumplimiento al derecho de
las personas usuarias, a la informacién y a ser atendidas, brindd una charla dirigida
anueve servidores(as) de la Administracion, encargados de atender la central
telefonica de ese circuito, mediante la cual se efectuaron recomendaciones para
mejorar la atencion telefonica. Como resultado, la Oficina Administrativa elabord un
protocolo para la atencion telefonica. Con el fin de valorar el impacto de estas
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acciones, esa Contraloria Regional realizd6 pruebas con usuarios/as externos/as,
cuyos resultados fueron positivos, evidenciandose una mejora sustancial en la
atencidn telefénica a través de la central.

e En vista del incremento en la delincuencia y a solicitud de la Camara de Turismo de
Puerto Viejo, la Contraloria de Servicios de esa regién propicié un acercamiento con
las autoridades judiciales involucradas en la tramitacion de los procesos penales, con
el fin de que dicha organizacién expusiera algunas inquietudes sobre hechos delictivos
de los que sus agremiados han sido victimas. A la actividad asistieron el Fiscal
Adjunto del Ministerio Publico, el Juez Contravencional de Bribri, el Jefe y Subjefe de
la Delegacion del Organismo de Investigacion Judicial, Comandantes de la Fuerza
Publica, la Jefatura Regional de la Oficina de Migracion y Extranjeria, la Jefatura del
Patronato Nacional de la Infancia y el Comandante de Policia Fronteriza, con el
proposito de determinar las posibles acciones en la busqueda de una alternativa viable
al problema que aqueja la zona, especialmente en el ambito preventivo y en el tramite
de las denuncias penales. Durante la reunion se lograron alianzas estratégicas, se
tomaron acuerdos y se conformaron equipos de trabajo para combatir la delincuencia
en la zona.

4.3 ESTUDIOS DE PERCEPCION SOBRE LOS SERVICIOS BRINDADOS

La Subcontraloria de Servicios de Heredia realizé evaluaciones sobre los servicios
brindados en esa ciudad, con el fin de conocer la percepciéon de las usuarias y los
usuarios, lograndose con ello que las jefaturas respectivas adopten medidas preventivas y
correctivas que propicien el mejoramiento sustancial del servicio que se brinda a la
ciudadania. Dentro de los principales resultados de estas encuestas se destacan los
siguientes:

Fiscalia Adjunta Heredia. Un 74% de los encuestados indicé haber demorado menos
de 30 minutos en ser atendido, el 14% indicé que tardaron mas de 30 minutos hasta 1
hora y el restante 12% manifestd6 haber demorado mas de 1 hora para realizar el
tramite respectivo. Con relacién al trato, consideraron que fue excelente en un 34% y
buena en un 60%, por lo que entre ambas calificaciones se aprecia que un 94% se
encontraba satisfecho con la atencién recibida. El 98% de las usuarias y usuarios
manifesté que el trato recibido fue respetuoso y solo un 2% indicaron lo contrario. El
92% de las usuarias y usuarios manifestd que lograron su objetivo y solo un 8% indico
gue no.

Clinica Médico Forense. Las usuarias y los usuarios entrevistados consideraron que la
atencién fue excelente en un 70% y buena en un 30%, por lo que entre ambas
calificaciones se despende que el 100% se encontraba satisfecho con la atencion
recibida por el personal que atiende en la ventanilla de la citada Clinica. Un 37%
consideré que fue atendido rapido, un 53% lo considero normal y solo un 10% que fue
lento. El 90% de las usuarias y los usuarios entrevistados consideraron que fue
excelente el trato brindado por el médico que los valoré y un 10% consider6 que fue
bueno, por lo que se obtiene entre ambas calificaciones el 100% de satisfaccion con la
atencion recibida por el médico que les valoré en la citada Clinica. El 100% de las
usuarias y usuarios manifesté que el trato brindado por el médico fue respetuoso. El
100% de las personas usuarias consideraron que las instalaciones son aptas.
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Juzgado de Familia de Heredia. El 90% de los encuestados indicé haber demorado
menos de 15 minutos para ser atendidos, desde el momento en que llegaron, y solo
un 10% indicaron haber demorado entre 15 minutos y 30 minutos. Las usuarias y los
usuarios entrevistados consideraron que la atencién fue excelente en un 47% y buena
en un 47%, por lo que entre ambas calificaciones tenemos que un 94% se encontraba
satisfecho con la atencion recibida por el personal del Juzgado. El 100% de las
usuarias y usuarios manifesté que el trato recibido fue respetuoso. El 87% de las
usuarias y usuarios, manifestd que si lograron su objetivo y solo un 13% indicaron que
no.

Juzgado de Pensiones y Violencia Doméstica San Joaquin de Flores. El 53% de los
encuestados indicd haber demorado menos de 15 minutos para ser atendidos, desde
el momento en que llegaron, un 30% indicaron haber esperado entre 15 minutos y 30
minutos, el 11% indicd haber tardado entre 30 minutos hasta 1 hora y el restante 6%
indico haber demorado méas de 1 hora. Las usuarias y los usuarios entrevistados
consideraron que la atencion fue excelente en un 47%, buena en un 47%, por lo que
entre ambas calificaciones tenemos que un 94% se encontraba satisfecho con la
atencion recibida por el personal del Juzgado. El 70% de las usuarias y usuarios
manifestd que el servidor que le atendi6 mostré6 mucho interés en la atencién
brindada, un 17% considero que fue medio, el 4% poco y el restante 9% no brindd
respuesta. El 83% de las usuarias y usuarios, manifesté que si lograron su objetivo, un
11% indic6 que no y el restante 6% no respondio.

Juzgado Civil, Laboral y Contravencional de San Joaquin de Flores. El 91% de los
encuestados indicd haber demorado menos de 15 minutos para ser atendidos, desde
el momento en que llegaron y un 9% indicaron haber demorado entre 15 minutos y 30
minutos. Las usuarias y los usuarios entrevistados consideraron que la atencion fue
excelente en un 78% y buena en un 22%, por lo que entre ambas calificaciones
tenemos que el 100% se encontraba satisfecho con la atencién que brindé por el
personal del Juzgado. El 96% de las usuarias y usuarios manifestoé que el servidor que
le atendié mostré6 mucho interés en la atencién que le brindo y un 4% considero que
fue medio. El 98% de las usuarias y usuarios manifesté que si lograron su objetivo y
solo 2% indic6 que no.

La Subcontraloria de Servicios de Cartago, en coordinacién con la Comisién de
Usuarios Externos elabord un estudio de percepcion del servicio que reciben las
personas usuarias del Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago. De
conformidad con los resultados obtenidos en la evaluacion, se lograron determinar
algunas debilidades en la prestacion del servicio como: 1) Atencidn lenta en el area de
recepcion de publico, especificamente a principio y fin de cada mes, debido a las
solicitudes y entrega de érdenes de apremio. 2) Se carece de una atencion
diferenciada para las personas de la tercera edad, mujeres embarazadas o con nifos
en brazos y personas con alguna discapacidad. 3) Algunas usuarias sefialan un trato
inadecuado por parte de los Auxiliares. 4) Se observa falta de claridad en el tipo de
informacion que se le suministra a las personas usuarias.

En virtud de los resultados mencionados, la Comisién propuso a los jueces del
Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago, los siguientes temas: 1) Con el fin de
resolver el problema de las solicitudes de apremios corporales, se propuso que en

31



INFORME ANUAL DE LABORES 2007
Contraloria de Servicios
Poder Judicial

Respeto, Servicio y Calidad

fechas cercanas al principio y final de cada mes se habilite una ventanilla dispuesta
expresamente para la atencion de estas diligencias. 2) Rotular el despacho para
informar a las personas usuarias sobre la atencion diferenciada. 3) Instruir a los
manifestantes en el tipo de informacién que pueden suministrar a las personas
usuarias, aclarando la diferencia entre orientacion y asesoria. 4) Sensibilizar a las
servidoras del despacho en relacion con el trato que deben dar a las personas
usuarias.

Los jueces del Juzgado de Pensiones Alimentarias manifestaron su conformidad con
las propuestas planteadas con motivo de los resultados de la evaluacion, razén por la
cual manifestaron su interés de mejorar el servicio a través de la implementacién para
el 2008 de las siguientes mejoras:

® Que los tramites relacionados con solicitudes de apremio, de estudios, de
constancias, de cobros de gastos extraordinarios, aumentos automaticos, entre
otros, se realicen en forma de autogestion. Para ello, se contara con la
informacidon necesaria y sencilla que le permita a la persona usuaria conocer el
tramite que corresponde. Se espera disminuir los tiempos de espera, tomando en
consideracion las recomendaciones formuladas por la Comision.

e En relacidén con la necesidad de establecer un servicio diferenciado, se abrird una
ventanilla especial, debidamente identificada, para atencién de personas con
discapacidad, mujeres embarazadas y con nifios pequenos. Esta ventanilla solo
sera atendida mientras se cuente con personas usuarias con las condiciones
descritas, debido a que la atencion la brindaran diferentes servidoras que tienen a
cargo otras funciones.

e Otro de los compromisos del despacho para buscar el mejoramiento de la
informacion que se le suministra a las personas usuarias es capacitar al personal
en la materia de Familia.

e Con respecto a la sensibilizacién a las servidoras/es judiciales del despacho en el
trato que se debe dar a las personas usuarias, se coordinara con las instancias
correspondientes con el fin de que se impartan charlas.

Es importante mencionar que parte de los compromisos adquiridos por el Juez y Jueza
del Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago para el mejoramiento del servicio
quedaron contemplados en el Plan Anual Operativo 2008 del citado despacho.

La Subcontraloria de Servicios de Pérez Zeleddn realiz6 dos encuestas para evaluar
la percepcidn del servicio. En la encuesta aplicada en el Juzgado Contravencional se
obtuvieron como resultados principales: satisfaccién con el servicio y atencion
recibidos, cortos tiempos de espera y trato respetuoso. También se evalud la atencion
de las personas usuarias del Juzgado Contravencional y Menor Cuantia de
Corredores, cuyos resultados fueron: se utiliza un sistema de fichas, no se brinda
atencién diferenciada (adulto mayor, personas con necesidades especiales) lo que
genera un prolongado tiempo de espera; la percepcion de los Abogados Litigantes es
que la atencién de publico es muy lenta, el trato y calidad del mismo depende del
servidor o servidora judicial a quien le corresponda atender. Por lo expuesto, se
recomend6 brindar atencién diferenciada y capacitar y sensibilizar al personal del
despacho en cuanto a la atencion que se debe brindar al usuario.
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e | a Subcontraloria de Servicios del Segundo Circuito Judicial de San José elabord un
estudio de percepcidn sobre el servicio que brindé el Juzgado de Violencia Doméstica
durante las vacaciones colectivas de medio periodo (9 al 13 de julio), en cumplimiento
del acuerdo del Consejo Superior Sesién N¢ 45-07, del 19 de junio de 2007, Art. XCIV.
Dicho estudio fue conocido por el Consejo Superior en la sesion numero 95-07 del 18
de diciembre, articulo XXXIX, mediante la cual aprob6 tres de las cuatro
recomendaciones relativas a la mejora del servicio en las &reas de: capacitacion,
atencion del area de recepcion del despacho y otros controles administrativos.

e La Subcontraloria de Servicios de Guanacaste realizd, en el mes de marzo de 2007,
una encuesta de percepcién de los servicios y trato brindado a las personas usuarias
en el Juzgado Contravencional de Carrillo, como seguimiento a la charla sobre
servicio publico de calidad que habia impartido esa oficina al personal del despacho,
en el mes de febrero de 2007, y que tuvo como propdésito sensibilizar a los/as
servidores/as para brindar un trato humano y de calidad, iniciativa que surgié con
motivo del tramite de gestiones. Una vez tabulada la informacién de la encuesta, en la
reunion celebrada el 28 de junio de 2007, se le expuso los resultados al personal del
despacho, los cuales permitieron determinar que la atencion de los Auxiliares de ese
Juzgado habia mejorado. De los resultados de la encuesta se obtuvo que el 78% de
personas usuarias manifesto su satisfaccion con el servicio brindado en ese Juzgado y
un 90% lo calific6 de muy bueno a bueno. Ademas de los resultados obtenidos en la
encuesta, esa Subcontraloria ha observado que las gestiones por trato inadecuado
han disminuido.

e La Subcontraloria de Servicios de Guanacaste realiz6 una encuesta sobre la
percepcion de los servicios brindados por el Juzgado Contravencional y de Menor
Cuantia de Liberia, debido a algunas gestiones tramitadas en las que las personas
usuarias sefalaban deficiencias. De conformidad con los resultados del estudio, se
obtuvo que el 50% de las personas encuestadas indicaron encontrarse insatisfechas
por el servicio brindado en ese Juzgado y solo un 26.25% calific6 como bueno el
servicio brindado. Los resultados de esta evaluacion y sus recomendaciones se
expusieron al Juez Coordinador, quien a su vez reunio al personal para comentar los
resultados y establecer mecanismos para mejorar el servicio. Durante el segundo
semestre de 2007, las inconformidades de las personas usuarias disminuyeron, por lo
que resulta importante destacar los esfuerzos que estan realizando los Auxiliares del
Juzgado, con la coordinacion del Juez.

® En el mes de mayo de 2007, la Subcontraloria de Servicios de Guanacaste aplicé una
encuesta a personas usuarias para se que valorara la labor realizada por la oficina de
la Contraloria con sede en Nicoya. Como resultado de la aplicacién de este
instrumento, el 57% calificé la atencion brindada por el servidor que labora en esa
oficina de muy buena a buena. Un 86.6% califica la labor de la oficina como muy
buena a buena, lo cual nos demuestra que las personas usuarias que requieren
nuestros servicios estan satisfechos con la labor de la Contraloria de Servicios de
Nicoya.
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4.4 IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y RECOMENDACIONES DE CARACTER
FUNCIONAL Y ADMINISTRATIVO DE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LAS
OFICINAS JUDICIALES

Se trasladaron a conocimiento de la Oficina Administrativa de Tribunales gestiones
relacionadas con los servicios administrativos de las oficinas de la periferia, originadas por
visitas efectuadas por la Contralora y el Subcontralor de Servicios o por solicitud expresa
de funcionarios de esos despachos, relativas a:

e Mejoras para el servicio de fotocopiado en las oficinas judiciales de Pavas y
Hatillo.

® Reparaciones técnicas de los equipos de computo (microcomputadores e
impresoras).

® Mejoras en la rotulacién en el Edificio de Tribunales del Primer Circuito Judicial de
San José y las oficinas periféricas.

e (Gestiones relativas al area de las notificaciones y citaciones judiciales.

e Mejoras en las instalaciones fisicas, especificamente para la atenciéon de publico
y espacios con privacidad para la recepcion de denuncias por violencia
doméstica.

Con motivo del trdmite de gestiones en las cuales se han identificado debilidades en la
aplicacién de la normativa de control interno, especificamente la ausencia de
mecanismos de control y verificacién confiables, se ha recomendado a las oficinas
judiciales la necesidad de cumplir con esta normativa, de manera que se adopten,
refuercen o utilicen mecanismos de control en las siguientes areas:

¢ Ubicacion de expedientes e identificacion del servidor que realiz6 el dltimo
movimiento.

e Seguimiento a las gestiones realizadas por los juzgados que deben ser remitidas
a otras oficinas judiciales y a instituciones distintas del Poder Judicial.

e Comunicacién oportuna a las partes sobre la suspension de diligencias judiciales
o debates.

e Agregado de escritos.
Notificacion por medios electronicos y por casilleros.

Fecha en que el expediente es trasladado al Juez para el dictado del fallo y
tiempo en que ha estado el expediente en esa etapa.

La Comisién de Usuarios Externos del Circuito Judicial de Heredia remitié al Consejo
Superior para su analisis, las siguientes gestiones:

e Someter a estudio la conveniencia de trasladar la competencia territorial de los
asuntos que se tramitan, en primera y segunda instancia del cantén de Sarapiqui, al
Segundo Circuito de la Zona Atlantica con sede en Guépiles. La peticion se
fundament6 en la preocupacion que manifestaron sus integrantes, debido a que han
observado que las personas usuarias de esa zona son de escas0S recursos
econdémicos y que en su mayoria viven en fincas bananeras de dificil acceso, lo que
les ocasiona inconvenientes, por la distancia que deben recorrer para acudir a las
oficinas judiciales de este cantén. La gestion tiene como propdésito que el
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Departamento de Planificacién realice un estudio técnico, para que determine la
viabilidad de trasladar la competencia al cantén de Guapiles, por su cercania con la
comunidad mencionada.

Se estima que ello facilitaria el acceso a la justicia de esta comunidad y evitaria en
alguna medida que las partes abandonen sus procesos, como sucede en la actualidad,
por lo lejano y oneroso que les resulta su desplazamiento a Heredia. Por acuerdo del
Consejo Superior se encomend6 al Departamento de Planificacién, con el fin de
realizar el estudio citado.

Se gestiond la viabilidad de darle apoyo al Juzgado de Familia de Heredia, con el fin
de poder dotarlo de los recursos necesarios para mantener mejora que se ha
observado en los ultimos meses, en cuanto a la disminucién de los plazos y una
mayor cantidad de asuntos tramitados. Por lo anterior, del estudio realizado por el
Departamento de Planificacién se logré que para el afio 2008, se asignara una plaza
mas de juez y una de Auxiliar Judicial 2 y se tiene pendiente la creacion de dos plazas
mas de manifestadores, lo cual redundaria en una atencién més agil y oportuna.

Se gestion6 que se realice un estudio por parte del Departamento de Planificacién, del
area de manifestacién y de algunos puestos Auxiliares, del Juzgado de Transito de
Heredia, ya que es uno de los despachos con mayor afluencia de pulbico pues se
atienden en promedio 150 personas usuarias por dia. El Consejo Superior acordd
trasladar la gestion al citado departamento, para su estudio e informe.

La Subcontraloria de Servicios del Segundo Circuito Judicial de San José, con el
objetivo de analizar, clarificar y establecer los procedimientos para allanamientos,
apremios y notificaciones, coordin6 con el Juzgado de Pensiones Alimentarias del
Segundo Circuito Judicial y las jefaturas de las Delegaciones Policiales de los
cantones en las que ese Circuito Judicial tiene cobertura (Goicoechea, San Pedro,
Curridabat, Tibas y Moravia) una reunion. Como resultado, se elevd una gestiéon por
medio del oficio C416-07 de la Contraloria de Servicios, mediante el cual se solicit6 al
Consejo Superior valorar la posibilidad de ampliar la autorizacién del uso del correo
certificado, tanto para el envio de 6rdenes de apremio y de retencién salarial, como
cualquier otro documento cuyo envio y recepcién resulte imperioso asegurar, previa
justificacidon de los/as jueces/as.

Con el fin de facilitar la comunicacién entre la Fiscalia y el Juzgado de Violencia
Domeéstica del Segundo Circuito Judicial, la Subcontraloria de Servicios de ese circuito
propicié una primera reunion, en la que se analizaron varios temas, entre ellos la
recepcion de los partes policiales cuando no indica la parte que desea medidas de
proteccién. También se coordind una segunda reunion con la jefaturas de las
delegaciones policiales, los asesores legales, la Fiscalia y los Jueces de Violencia
Domeéstica de este Circuito Judicial para establecer directrices, con el fin de clarificar
lo que se consigne en los partes policiales, entre otros temas.

La Subcontraloria de Servicios de la Zona Atlantica elabor6 un informe sobre el
procedimiento de la designacion de los peritos en los despachos judiciales de la zona,
ya que por el tramite de gestiones se concluy6 que uno de los motivos por los cuales
los expedientes judiciales se demoran en su tramitacion es la negativa de estos
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V.

profesionales en aceptar el cargo. Mediante los resultados del estudio se determind
que algunos despachos incumplen las circulares y otros procedimientos que inciden
en el retardo judicial. Las conclusiones y recomendaciones del informe fueron hechas
de conocimiento del Consejo Superior mediante, el oficio C448-07 del 20 de
setiembre.

La Subcontraloria de Servicios de la Zona Atlantica confeccion6 un informe
relacionado con un andlisis de los formularios existentes en los diferentes Juzgados
de Pensiones Alimentarias del pais, para el tramite de las 6rdenes de apremio
corporal, el cual se confecciond con motivo de una inconformidad presentada por una
usuaria, relativa a la informacion contenida en el formulario utilizado por el Juzgado de
Pensiones Alimentarias y Violencia Doméstica de Siquirres. De los resultados del
informe se concluy6é que existe pluralidad de criterios acerca de los requisitos que
solicitan los despachos para recibir la solicitud de la orden de apremio.

Ademas, se constaté que existen formularios que pueden generar confusion al
momento de ser utilizados, asi como que existe la necesidad de una mayor
orientacion a las personas usuarias, en algunos Juzgados de Pensiones, sobre la
forma correcta de completar el formulario, razdn por la cual esta Contraloria solicit6 al
Consejo Superior, por medio del oficio C568-07 del 29 de noviembre, valorar la
posibilidad de realizar un estudio técnico sobre los formularios utilizados en los
despachos de Pensiones Alimentarias, para el tramite de las érdenes de apremio
corporal. Para ello, se sugiri6 utilizar como referencia los formularios que utilizan los
Juzgados de Pensiones Alimentarias de Cartago y Liberia, toda vez que del estudio se
desprende que son los que contemplan la informacién necesaria, para que el
despacho judicial brinde un tramite mas expedito y agil al proceso.

PRINCIPALES ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR LA CONTRALORIA DE

SERVICIOS Y PROYECTOS FUTUROS

5.1

5.2

Fortalecer la cobertura y el acceso a los servicios que brinda la Contraloria de
Servicios, mediante las oficinas regionales Corredores y Turrialba. Para ello se
requiere reforzar el proceso de promociéon y divulgacidén de los servicios y
establecer mecanismos con las jefaturas de las oficinas de esas jurisdicciones,
para que se comprenda la naturaleza de las labores y los despachos se
constituyan en redes de apoyo para responder apropiadamente a las legitimas
demandas de las personas usuarias.

Impulsar esfuerzos para convertir a la linea de informacion gratuita 800-800-3000
en un moderna "Plataforma institucional de informacién telefénica" (PIT), de
manera que se amplien los servicios de informacion a las personas usuarias del
Poder Judicial. Se pretende ofrecer un servicio ampliado, que incluya la atencién
de la plataforma en horas no habiles, durante los dias laborales, y se brinde una
mayor asistencia a los/as usuarios/as del servicio. Es de interés de esta
Contraloria que la persona usuaria disponga de todos los mecanismos de acceso
suficientes orientados a la satisfaccion de sus necesidades de informacion y
orientacion para cumplir con uno de nuestros objetivos como: "Desarrollar
procedimientos accesibles y expeditos para la presentacion de reclamos de los
usuarios".
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5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

VL.

Promover el disefio de un perfil que permita comprender cudles son las
caracteristicas de las usuarias y los usuarios del Poder Judicial y las necesidades
o demandas especificas de éstos en cuanto a los servicios que presta la
institucion.

Promover la participacion ciudadana a través de las Comisiones de Usuarios
Externos del Poder Judicial, para lograr representatividad de los diversos intereses
de las personas usuarias.

Renovar la imagen de la Contraloria de Servicios, a través de una estrategia que
permita promover el cumplimiento eficiente de su labor y dar a conocer su
existencia y funcionamiento.

Continuar realizando acciones para que el Curso virtual de Servicio Publico de
Calidad se brinda a la mayor cantidad de servidores y servidoras judiciales del
pais.

Confeccionar un programa de visitas periédicas a las oficinas que generan la
mayor cantidad de gestiones,

Brindar informes trimestrales a las oficinas judiciales, relacionados con las
gestiones atendidas por la Contraloria de Servicios, de conformidad con la directriz
emitida por el Consejo Superior.

Promover visitas a las comunidades indigenas, con el propédsito de brindar
informacion relativa a esta oficina y diagnosticar las principales necesidades que
tienen sus habitantes como usuarios/as de los servicios de la Administracion de
Justicia. Formular recomendaciones a los jerarcas, que permitan la adopcion de
mecanismos efectivos de acceso a la justicia.

RECOMENDACIONES

Como resultado de la labor desarrollada por la Contraloria de Servicios durante el 2007 y

de

conformidad con el articulo 6 de su Reglamento de Creacion, Organizacion y

Funcionamiento, se formulan las siguientes recomendaciones, que tienen como propdsito
contribuir a resolver los principales problemas detectados en relacién con los servicios
que brinda el Poder Judicial.

6.1

6.2

Someter a estudio la viabilidad de que las Unidades Administrativas Regionales
destinen presupuesto para brindar facilidades en la atencion inmediata de violencia
doméstica y delitos sexuales, en todos los despachos judiciales del pais, como
alimentacion, transporte y demas requerimientos, por cuanto se ha constatado que
existen inconvenientes de acceso a la Medicatura Forense en horas no habiles,
incluso por estas dificultades, en algunos casos, los servidores judiciales que atienden
a las victimas se ven obligados por iniciativa y de su peculio, a dar recursos para que
las personas usuarias se trasladen.

Que la Unidad de Control Interno, dependencia adscrita al Consejo Superior, valore la

conveniencia de establecer lineamientos generales para que los despachos judiciales
adopten, refuercen y utilicen sanas practicas de control interno, que les permitan
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prevenir y minimizar la comisién de errores u omisiones en sus procesos, actividades
y operaciones, especificamente en las siguientes areas:

6.2.1. Ubicacion de expedientes e identificacion del servidor o servidora que realizé el
altimo movimiento.

6.2.2. Sistema de seguimiento efectivo en relacion con las gestiones realizadas por los
juzgados que deben remitirse a otras oficinas judiciales y a instituciones fuera del
Poder Judicial.

6.2.3. Recepciodn, traslado, asignacién y agregado de escritos para resolver.

6.2.4. Comunicacion oportuna a las partes sobre la suspension de diligencias judiciales o
debates.

6.2.5. Identificacidbn del expediente judicial segun la etapa del tramite en que se
encuentra. Por ejemplo, se requiere de mecanismos de control y supervision para
determinar las fechas en que un expediente es trasladado par el dictado del fallo y
el tiempo que ha permanecido en esa etapa.

6.2.6. Practica de las notificaciones por comision.

6.3 Someter a estudio la definicion de un modelo de atencién al publico en los despachos
judiciales, con el fin de establecer una atencion diferenciada, de conformidad con la
naturaleza y complejidad de los tramites y requerimientos de las personas usuarias.

6.4 Valorar la conveniencia de conformar una Comisién de alto nivel que determine los
plazos de resolucidén razonables de los procesos judiciales por materia, asi como la
definicién de indicadores de gestion y parametros de rendimiento, que facilite la toma
de decisiones a las instancias superiores para la mejora de los servicios en la
administracién de justicia.

6.5 Promover mecanismos de informacién que se ajusten a los requerimientos de las
diferentes poblaciones de usuarios, con el propdsito de garantizar un adecuado
acceso a la justicia, especialmente informacién sobre los requisitos y caracteristicas
de los distintos procedimientos judiciales, en todos los ambitos del Poder Judicial.
Para ello, se estima pertinente observar lo dispuesto en la Ley de Simplificacion de
Tramites.

6.6 Analizar la viabilidad de evaluar algunos servicios administrativos centralizados como:
Recepcion de Documentos, recibo y giro de dineros informatizados, notificaciones y
citaciones. La necesidad que observa esta Contraloria de Servicios de practicar una
evaluacién a estas areas se encuentra fundamentada en las distintas inquietudes que
realizan las personas usuarias del servicio, relativas a su eficiencia y eficacia, cuyos
resultados permitiran la retroalimentacion de las instancias superiores, la ejecucion de
acciones correctivas e impulsar medidas para garantizar un servicio 6ptimo.

6.7 Reiterar la necesidad de que todos los servidores reciban la capacitacion virtual
“Servicio Publico de Calidad” que ofrece el Departamento de Personal, como una
forma de motivar y sensibilizar respecto al correcto trato que se debe brindar a las
personas usuarias, tanto en forma personal como telefonica, y capacitar sobre la
atenciébn de personas usuarias con requerimientos especificos: personas con
discapacidad, adultos mayores, indigenas, victimas, etc.

6.8 Que el Consejo Superior analice la procedencia de revisar parametros y criterios para
la seleccién del personal profesional del ambito jurisdiccional y auxiliar de justicia, para
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asegurar que posean las competencias requeridas para satisfacer las demandas
legitimas de las personas usuarias.

6.9 Mantener y someter a una revision constante las politicas vinculadas a la atencién
adecuada de las necesidades de los ciudadanos y de la sociedad. La administracion
de justicia como instrumento de pacificacién y equilibrio social debe constituir un
servicio accesible a la mayor cantidad de personas. Por ello, se considera que el
Poder Judicial debe adaptar su estructura y organizacién para servir a la comunidad.
Esta Contraloria reconoce la promocién de la transparencia y rendicion de cuentas, la
cultura del servicio a las personas usuarias, la desjudicializacién, las reformas
judiciales y la modernizacién tecnoldgica son acciones mediante las que el Poder
Judicial procura modernizar la justicia y a fortalecer el Estado de Derecho.

6.10  Finalmente, estimamos necesario reconocer la valiosa colaboracion que brindan
los servidores judiciales, la cual permite que la Contraloria de Servicios pueda dar
respuesta adecuada y oportuna a las gestiones de las personas usuarias e instar al
personal a continuar prestando ese importante apoyo y realizando esfuerzos por
mejorar el servicio.
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ANEXO N2 1

DESCRIPCION DE LOS MOTIVOS BAJO LOS CUALES SE REGISTRAN
LAS GESTIONES EN LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

MOTIVO

DESCRIPCION

Procedimientos
administrativos

Molestia del usuario con aspectos 6 tramites administrativos
en un despacho.

Retardo administrativo

Gestiones que el usuario considera un retardo en la
resolucién de alguna gestion administrativa. Ej. Personal,
Financiero Contable, etc.

Extravio expediente

Cuando el usuario haya puesto en conocimiento del
despacho y el expediente no aparece.

Retardo judicial

Retardo en resoluciones o actuaciones judiciales. Cuando el
usuario manifieste que hay retardo. Se debe consultar
cuanto es el tiempo razonable que considera debe tardar el
despacho.

Atencion lenta

Cuando el usuario manifiesta que el tiempo de espera para
ser atendido en excesivo. Se debe registrar el tiempo en
horas, minutos, etc.

Trato inadecuado

Cuando el usuario indica que fue atendido en forma grosera,
indiferente, con vocabulario o modo inapropiado ya sea por
accién o por omision.(que no le atienden)

Notificaciones

Cualquier inconveniente (defectos, ilegibilidad, etc.) con
notificaciones, comisiones y citaciones.

Improcedentes

Se incluye en esta categoria, todas aquellas gestiones en las
que la Contraloria no tiene competencia para actuar.
Inconforme con resolucién, solicitud de agilizacién, solicitud
de aplicacion régimen disciplinario, etc.

Error material

Cuando se ha cometido algun error material, ej. Mal
consignado un nombre, cédula, o que se consign6 mal
donde se tenia que enviar un documento, expediente, etc.

Extravio documentos /
evidencias

Pérdida de documentos o evidencias. En este caso, es
cuando no aparece un documento o evidencia que se haya
presentado 0 que no aparezcan boletas de depédsitos. Es
posterior a que el usuario (a) realice la consulta respectiva
ante el despacho.

Problemas informacion

Cuando el usuario manifieste que falta informacion, falta de
rotulacién, que le dieron informacion errénea o que tiene
problemas para obtener la informacién, por ejemplo,
comunicacion telefénica.

Otro

Se registra cuando la gestién no corresponda a ninguna de
las demas acepciones.

Multiple

Cuando la gestion tenga relacién con 2 o mas motivos. Debe
ser en relacién con la misma oficina judicial.
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ANEXO N2 2

GESTIONES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS ANTE EL
CONSEJO SUPERIOR DURANTE EL 2007

FECHA

NO.
OFICIO

ASUNTO

RESULTADO

15-2-07

C047-07

Se solicita aclarar la informacién que remitié el
Departamento de Prensa y Comunicacién sobre el
fumado en las instituciones publicas, en relacion a si
dicha regulacién permite o no el fumado de los
funcionarios o servidores que tienen asignada una
oficina propia en el Poder Judicial y fuman en el
momento en que se encuentran a solas.

Se dispuso aclarar que las regulaciones
relativas al fumado en las instituciones
publicas, efectivamente deben ser
cumplidas en todas las oficinas y no
existe excepcion para funcionarios
judiciales que tienen oficina propia.

28-0707

C096-07

Se realiza consulta ante el Consejo Superior a raiz
de una comunicaciéon suscrita por el Director de
Recursos Humanos del Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados, mediante la cual
expone su preocupacioén, por cuanto afirma que los
oficios remitidos a esa entidad por los despachos
jurisdiccionales, para efectuar las deducciones
salariales, en virtud de procesos de pensiones
alimentarias y embargos, no cuentan con la
informacion necesaria para que se puedan aplicar
los rebajos.

Se dispuso la publicacién de la circular,
sin demérito de la labor que pueda
realizar la propia Contraloria de
Servicios para hacer conciencia en los
juzgados sobre la necesidad de
incorporar en las comunicaciones de las
deducciones salariales toda la
informacion requerida, para que éstas
puedan hacerse sin retraso alguno.
Asimismo, que el Departamento de
Prensa y Comunicacién Organizacional,
proceda a realizar una campana de
divulgacion, a efecto de que Ila
informacion que se envia a otras

instituciones esté completa y correcta.
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NO.
FECHA OFICIO ASUNTO RESULTADO
28-7-07 |C099-07|Se le informa al Consejo Superior que en fechas|Se acordd, en la sesion N? 19-07
recientes, se han presentado gestiones ante esta|celebrada el 13 de marzo de 2007, hacer
Contraloria relativas a la dificultad que tienen los|juna atenta instancia al Presidente
Juzgados Contravencionales de obtener una|Ejecutivo del Instituto Costarricense de
respuesta oportuna, en relacion con solicitudes|Electricidad, a efecto de brindar una
remitidas al Instituto Costarricense de Electricidad.|solucién a la situacién sefalada, y en la
Uno de los casos se relaciona con el Juzgado|sesion N¢ 36-07 celebrada el 17 de
Contravencional de Pérez Zeledén, que desde el 21|mayo del mismo afio se conocié la
de setiembre de 2006, con motivo de la tramitacion|respuesta del Presidente Ejecutivo y el
de un expediente por Llamadas Mortificantes, solicitd|Consejo dispuso: 1.) Tomar nota de la
al Departamento de Gestion Seguridad Celular lajcomunicacion del Presidente Ejecutivo
certificaciéon de llamadas que ingresaron a un|del Instituto Costarricense de
namero telefénico. Sin embargo, a pesar de haber|Electricidad y agradecer su intervencién
remitido oficios recordatorios en varias ocasiones,|en este asunto para lograr la solucién
esa institucion no ha remitido la informacién|que indica. 2.) Formular una atenta
solicitada. instancia al ingeniero Quirés Cortés a fin
de que aclare si al referirse al
Organismo de Investigacion Judicial y
Ministerio Pudblico en su nota, conlleva
también a que se resuelva el problema
en los Juzgados del pais, que tienen la
facultad legal, como autoridades
jurisdiccionales, de requerir la
informacion a la que se ha hecho
referencia. 3.) Comunicar este
pronunciamiento a la sefiora Contralora
de Servicios para lo que corresponda.
28-7-07 |C110-07|Se remite el informe con los aspectos de mayor|En la sesion N° 21-07 a las 8 horas del

relevancia extraidos de las encuestas aplicadas a
las personas que utilizaron los servicios de la Linea
Gratuita 800-800-3000 del Poder Judicial, durante el
periodo de cierre colectivo 2007-2007 segun lo
requerido en la sesién No. 87-06, articulo XLVI del
16 de noviembre de 2006.

20 de marzo del 2007, el Consejo
Superior Acordé: Tener por rendido el
informe anterior.
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FECHA

NO.
OFICIO

ASUNTO

RESULTADO

22-3-07

C156-07

Se remite un informe sobre el resultado del proyecto
piloto de notificaciones que, por acuerdo de ese
Consejo Superior, se ha venido realizando en el
circuito de Pérez Zeleddén y ademas se comunica
que es del interés de la Comision de Usuarios de
San José que este proyecto piloto pueda ser
extendido a otros circuitos judiciales, con el fin de
mejorar el servicio a las personas usuarias.

En la Sesién: N° 26-07 a las 8 horas del
12 de abril de 2007, se acordd: Ampliar
el plan piloto referente al envio de copias
a las notificaciones que se hacen via fax,
a otros circuitos judiciales a cuyos
efectos, la Contralora de Servicios
indicara a este Consejo en qué lugares
se podria hacer de una manera mas
exitosa y que se dé una mayor
satisfaccion de los usuarios.

27-4-07

C166-07

Se hace referencia al acuerdo tomado por el
Consejo Superior que consta en el Acta N° 079-06
de la sesién N°25-06 del 19 de octubre del 2006,
sobre la nota que remitié el Juez Contravencional de
Pavas, en la que se dispuso que la Unidad de
Localizaciones debe valorar en cada caso concreto
la posibilidad de utilizar el vehiculo para la
presentacion de imputados en diferentes procesos.
Se solicita que se analice la situacion que expuso el
Juez Contravencional de Pavas ante ese Consejo,
con el fin de buscar que se le brinde un servicio de
calidad a los usuarios.

Se dispuso: 1.) Tomar nota de la
comunicacion de la Contralora de
Servicios y expresarle que este Consejo
en la sesion del 19 de abril ultimo,
articulo XXIX, dispuso solicitar al Fiscal
General de la Republica que instruya a
las dependencias a su cargo para que
los vehiculos asignados a estas presten
servicio de acuerdo a las necesidades
del circuito. 2.) Reiterar a dicha Fiscalia
que debe brindar la colaboracion
necesaria y coordinar las actividades, de
tal forma que se de un uso 6ptimo de los
vehiculos.”
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NO.

FECHA OFICIO ASUNTO RESULTADO

11-4-07 |C169-07|Mediante este oficio se expresa la inquietud de los|En sesién N° 28-07 celebrada el 19 de
defensores a cargo de la materia de Pensiones|abrii de 2007, articulo XXXIV, se
Alimentarias, en relaciéon con el servicio que brindan|acordé:1) Tomar nota de la
los despachos que conocen esta materia debido ajcomunicacién anterior y hacerla de
las filas que deben de realizar las personas usuarias|conocimiento de la Defensa Publica. 2)
para ser atendidas y el poco tiempo para revisar el|Trasladar la solicitud del mobiliario
expediente, situacion que afecta el servicio que se|requerido a la Administracién del Edificio
les brinda. Por lo anterior, se solicita|de Tribunales del Primer Circuito Judicial
respetuosamente al Consejo Superior que se analicelde San José, para los fines
y determine la posibilidad de mejorar las condiciones|consiguientes.
en las que se brinda el servicio a las personas
usuarias del Juzgado de Pensiones Alimentarias de
Desamparados.

11-4-07 |C174-07|La Contraloria efectla una consulta sobre el tiempo|En la sesién N° 29-07, celebrada el 24

gue demoran los trdmites en los Juzgados Civiles de
Mayor Cuantia del Primer Circuito Judicial vy
corrobora que la duracion del proceso de confeccion
de las 6rdenes del giro de dinero es mayor al tiempo
promedio que sefialan los Asistentes Judiciales de
los Juzgados Civiles, por lo que solicita que se
valore la posibilidad de que se realice un estudio y
se analice la posibilidad de agilizar dicho tramite.

de abril del 2007, se acordd: 1) Acoger
la solicitud y disponer que el
Departamento de Planificacion realice un
estudio por muestreo en los juzgados
civiles de mayor y menor cuantia del
pais, sobre los tiempos de duracién de
los tramites de autorizacion y devolucion
de dineros en los procesos judiciales y
2) Los jueces civiles deberan prestar
mayor atencién al procedimiento de
confeccién de las ordenes de giro,
mediante las cuales se ordena al
Departamento Financiero Contable la
entrega o devolucion de dinero, para que
en la medida de las posibilidades se
agilice ese tramite y brindar un mejor
servicio publico.
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FECHA

NO.
OFICIO

ASUNTO

RESULTADO

4-6-07

C263-07

Se hace del conocimiento de los integrantes del
Consejo Superior, en relacién con el acuerdo
tomado en la sesién No. 04-07 celebrada el pasado
18 de enero de 2007, articulo XL, punto 3, el cual
dice textualmente: “Respecto a las boletas para
atencién al publico se traslada, al Departamento de
Planificacién y a la Contraloria de Servicios a efecto
de que realicen un estudio e informe a este Consejo”
que sostuvo conversaciones con la licenciada
Bernardita Madrigal Cordoba, Subjefe a.i del
Departamento de Planificacién para que en el
informe final que rinda esa dependencia, se tome en
consideracion el criterio de la oficina a mi cargo v,
para el cumplimiento de lo acordado, se presente un
solo documento a ese Consejo.

En sesién N° 45-07 celebrada el 19 de
junio del 2007 Se dispuso: Tomar nota
de las manifestaciones realizadas por la
licenciada White Curling.”. Y en atencién
al acuerdo tomado por el Consejo
Superior en sesion celebrada el 18 de
enero del 2007, articulo XL, La sefiora
Bernardita Madrigal Cérdoba, Subjefe a.i
del Departamento de Planificacion en
oficio 1325-PLA-2007 remite el informe
N° 064-DO-2007 al Consejo Superior
relacionado con la revisién de la boleta
para la atencién al publico utilizada en el
Juzgado Cuarto Civil de Menor Cuantia
de San José.

17-7-07

C336-07

Se informa que, en cumplimiento de lo acordado en
la sesiébn N° 71-06, articulo LXXXIIl, del 21 de
setiembre de 2006, en la cual se solicitd, en relacion
con la Linea de Informacién Gratuita 800-800-3000
que “La Contraloria de Servicios haga una
comunicacién personalizada a las Instituciones
Plblicas sobre la existencia de esa linea y los
servicios que ofrece, se remitieron, mediante oficio,
de solicitud, mas de 300 afiches informativos.

Se conoce en la sesién del 26 de julio en
el articulo LXX, Se dispuso: Tener por
rendido el informe anterior.”

19-7-07

C340-07

Envio del informe anual de labores del 2006 vy
solicitud de que se permita exponer en forma breve
los logros obtenidos, asi como para que expresen
sugerencias e inquietudes.

Este informe se le pas6 a un miembro
del Consejo Superior el 23 de julio para
su estudio.

19-7-07

C341-07

Envio del informe anual de labores del 2006 y la
solicitud de que se permita exponer en forma breve
los logros obtenidos, asi como para que expresen
sugerencias e inquietudes.

Se acorddé: Recibir a la sefiora
Contralora en la segunda sesi6on de
Corte, del mes de setiembre préximo
8/8/07
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3-9-07 |C394-07 |Gestién del licenciado Mario Rucavado Rodriguez,|El Consejo Superior en sesion N°70-07,
relacionada con el Juzgado de Transito de Pavas y|articulo XLVIII, el 20 de setiembre 07.
Escazu, y el prolongado tiempo que debi6 esperar el|{Se acord6: 1) Tomar nota de la
usuario en ese despacho para realizar la entrega de|comunicacion de la Contralora de
documentacion. Servicios. 2) Trasladar copia de este
acuerdo al Departamento de
Planificacién, a efecto de que realice un
estudio sobre la conveniencia de crear
un Juzgado de Transito en Escazl. 3)
Instar a los servidores del citado
despacho que procuren la reduccién del
tiempo de espera de los usuarios que
solo se presentan a entregar
documentos.
NO.
FECHA OFICIO ASUNTO RESULTADO
12-9-07|C411-07 |Se remite la gestion interpuesta por un abogado ya|El Consejo Superior, en la sesién N° 70-
que se le denegd la entrega de un mandamiento|07, celebrada el 20 de setiembre del
debido a que la jueza indica que la fotografia del|2007 dispuso: Tener por recibida la
carné del usuario se encuentra borrosa y que ella no|anterior gestion y comunicar a la jueza,
tiene el deber de hacer la comparacion entre la cédula|que cuando se presenten casos como el
de identidad y el carné de abogado, para constatar la|descrito y ante la duda, para no afectar
identidad del usuario, pues considera que el requisito|el servicio publico, resulta conveniente
establecido para la identificacion de los profesionales|verificar el carné con la cédula de
en Derecho es Unica vy exclusivamente lalidentidad.
presentacion del carné de abogado.
25-9-07|C416-07 |Con motivo de en una reunién organizada por los|Se acordd: 1) Acoger la solicitud vy
jueces del Juzgado de Pensiones Alimentarias dellautorizar al Juzgado de Pensiones
Segundo Circuito Judicial con los funcionarios de las|Alimentarias del Segundo Circuito

Delegaciones Policiales de ese perimetro judicial, con
el fin de analizar temas relacionados con los
allanamientos, 6rdenes de apremio, retensiones
salariales y notificaciones, que generan
inconformidades de las personas usuarias, que se
suman a las que se originan por la demora en el envio
y recepcion de documentos a otras autoridades
publicas y en razdn de que los procesos de pensiones
alimentarias aseguran derechos cuyo disfrute
resulta de urgencia para las personas beneficiarias,
se solicita al Consejo Superior que se valore la
posibilidad de ampliar la autorizacién del uso del
correo certificado, tanto para el envio de 6rdenes de
apremio y de retencién salarial, como cualquier otro
documento cuyo envio y recepcion resulte imperioso
asegurar, previa justificacién de los jueces.

Judicial de San José para que utilice el
corre certificado, para envio de los
documentos indicados, en los casos que
estime indispensable.2.) Debera el
Departamento de Planificacion en
coordinacién con la Contraloria de
Servicios y el Departamento de
Tecnologia de la Informacion analizar
otros sistemas de comunicacion que
sean confiables para el envio de ese tipo
de documentaciéon y resulten menos
onerosos para la institucion. 3.) La
autorizacién a que se refiere el punto
primero de este acuerdo se aplicara en
todos los Juzgados de Pensiones.
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FECHA OFICIO ASUNTO RESULTADO
25-9-07 |C421-07|Se rinde informe, en cumplimiento del acuerdo|Se acorddé mantener la ubicacién de la
tomado por el Consejo Superior en la sesion No. 55-|Contraloria de Servicios Regional del
07, celebrada el 31 de julio pasado, mediante el cual|Segundo Circuito de la Zona Sur en
se conocid la propuesta del Consejo de|Corredores y con el recurso de esa
Administracion de Corredores, de ubicar lajoficina atender, mediante visitas
Contraloria Regional de Servicios del Il Circuito|periddicas, las necesidades de las
Judicial de la Zona Sur en Golfito y no en|personas usuarias y los servidores
Corredores. judiciales de Golfito. Solicitar al
Departamento de Planificacion que
realice un estudio a efecto de valorar la
conveniencia de crear, para el 2009, una
plaza extraordinaria de auxiliar, a fin de
destinarla a Golfito, pero perteneciendo
ala Contraloria regional mencionada.
16-9-07 |C422-07|Se somete a conocimiento del Consejo Superior, el|El Consejo Superior, en la sesion N° 78-
informe elaborado en el mes de junio por el|07 celebrada el 18 de octubre ultimo,
Contralor Regional de Servicios de Alajuela,|acordd: Acoger las recomendaciones
relacionado con el tema del retardo judicial en el|propuestas y hacerlas del conocimiento
Juzgado de Pensiones Alimentarias de Alajuela. del Departamento de Planificacion, para
lo que corresponda.
25-9-07 |C448-07|Informe de la Contraloria de Servicios Regional de la|Se acordé enviar los informes, a estudio,
Zona Atlantica, en relaciéon con el nombramiento de|a la Direccién Ejecutiva.
peritos.
22-10-07 |C493-07|Se solicita al Consejo Superior aclarar una duda|Se acordd: 1.) Tomar la comunicacién

sobre el acuerdo del Articulo LXII de la sesién N2 68-
07, ya que se han recibido consultas de las jefaturas
de las Oficinas Centralizadas de Notificaciones, pues
no se comprende la forma en que se pueda
implementar el plan de notificaciones en cuanto a la
remision de copias, segun la propuesta de
reorganizacién interna para el Juzgado de Trabajo,
siendo las oficinas y ese Juzgado despachos de
naturaleza distinta. Dicho acuerdo indica: “Solicitar a
los despachos citados para que las notificaciones de
las copias implementen un sistema de trabajo,
conforme a la estructura organizada del Juzgado de
Trabajo del Segundo Circuito Judicial de San José.”

de la licenciada White Curling y dejar sin
efecto lo dispuesto en la sesién N° 68-07
del 13 de setiembre del ano en curso,
articulo  LXIL 2.) Solicitar a la
Contraloria de Servicios, al Juez
Coordinador del Juzgado de Trabajo del
Segundo Circuito de San José, a los
Departamentos de Tecnologia de la
Informacién y Planificacién, al
coordinador del a Oficina Centralizada
de Notificaciones del Segundo Circuito
Judicial de San José, un estudio y una
propuesta para utilizar la experiencia del
Juzgado de Trabajo en relacién con la
notificacion de casos en que existian
multiplicidad de partes intervinientes.
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13-11-07

C518-07

Se inform6 sobre el tramite de tres gestiones de
personas usuarias por retardo en el Juzgado Notarial
del Primer Circuito Judicial de San José,
especificamente en el dictado de los fallos por parte
de los jueces tramitadores.

Se indic6é que preocupa a la Contraloria la situacion
descrita por los gestionantes, por lo que solicita,
respetuosamente, a ese Consejo que valore la
posibilidad de que se efectlie un estudio que permita
determinar la colaboracion que requiere ese
despacho, que pueda reducir el retardo en la
tramitacion de lo asuntos sometidos a su
conocimiento, especialmente aquellos pendientes
del dictado de la sentencia.

Se acordd: indicar a la Contralora de
Servicios que este Consejo no tiene a su
disposicion la posibilidad de atender la
solicitud que presentan los jueces del
Juzgado Notarial del Primer Circuito
Judicial de San José.

Asimismo, que los recursos disponibles
para plazas extraordinarias, durante el
afno 2008, ya fueron dispuestos y lo que
corresponde es hacer la solicitud
anterior del conocimiento del
Departamento de Planificacion para que
la tome en consideracion al momento de
formular el presupuesto para el 2009 y
del Programa contra el Retraso Judicial
para que analice la posibilidad de dar
alguna asistencia al mencionado
Juzgado.

29-11-07

C568-07

Informe de la Contraloria de Servicios Regional de la
Zona Atlantica, relacionado con un andlisis
efectuado a los formularios existentes en los
diferentes Juzgados de Pensiones Alimentarias del
pais. Se solicita respetuosamente al Consejo
Superior que se valoren las recomendaciones de
ese informe, y se estimen convenientes para
mejorara la prestacion de esta servicio.

Se acord6: Tomar nota del informe de la
Contraloria de Regional de Servicios del
Segundo Circuito Judicial de la Zona
Atlantica y acoger la recomendacion en
el contenida, en consecuencia remitir al
Departamento de Planificacién a fin de
que realice el estudio técnico sobre los
formularios utilizados en los Juzgados
de Pensiones Almentarias, para el
tramite de las érdenes de Apremio.

El Departamento de Planificacién y la
Subcontraloria de Servicios del Segundo
Circuito Judicial de la Zona Atlantica,
tomaran nota, para lo que corresponda a
cada uno.

48




INFORME ANUAL DE LABORES 2007

Contraloria de Servicios

Poder Judicial

ANEXO N2 3

ACTIVIDADES DE ACERCAMIENTO A LAS COMUNIDADES

S d’e Ia Fecha de la Participacion de la Contraloria de Servicios y
R G actividad actividad promovida
Servicios
Sede Central 21,22y 23 de Se participé en la primera Feria de las personas usuarias,
marzo organizada por el Despacho de la Presidencia, mediante la
cual fueron atendidas las personas usuarias que visitaron el
puesto, se entregd material informativo de interés y se
recibieron un total de 17 gestiones, que fueron debidamente
tramitadas.
18 de julio Con motivo de la participacion de la Contraloria de Servicios
9 de agosto en la Comisién de Accesiblidad, se asistié a dos actividades de

acercamiento con la Asociacién Gerontolégica Costarricense
(AGECO) y el Consejo Nacional de Rehabilitacion, para
exponerles proyectos relativos al acceso a la justicia para la
poblacion adulta mayor y para las personas con discapacidad.

Segundo Circuito
Judicial de San José

Julio, agosto y
setiembre

25y 29 de
noviembre

Se coordiné con lo medios de comunicacion de prensa escrita
(La Voz de Goicoechea, ElI Coronadefio, Monitor 21, El
Semanario de Moravia, el Metropolitano, El Pregonero) y
Radio U, para divulgar los servicios que brindan la Contraloria
de Servicios y la Linea 800, asi como informaciéon sobre la
jornada continua del Juzgado de Pensiones Alimentarias de
ese circuito.

Se participé en dos actividades de acercamiento a las
comunidades en el Parque de Curridabat, con motivo de la
celebracion del Dia de la No Violencia y en la Casa del Pueblo
en Granadilla Norte. En ambas actividades se les brind6 a los
participantes informacioén de la Contraloria de Servicios, Linea
800 e informacioén general de los despachos judiciales.

Cartago

1 de mayo

9 de junio

29 de noviembre

La Contraloria de Servicios y el Departamento de Planificacion
participaron en una actividad en al Palacio Municipal de
Tarrazu, con el fin de informar a las personas usuarias sobre la
nueva competencia de los asuntos de primera instancia y
segunda instancia del Juzgado Contravencional y Menor
Cuantia de Tarrazu, Dota y Le6n Cortés.

En vista de una solicitud efectuada a la Contraloria de
Servicios, se organiz6 una charla dirigida a estudiantes de
sétimo y noveno afio del Colegio Sagrado Coraz6n de Jesus,
acerca de la Ley de Justicia Penal Juvenil, la cual fue impartida
por la Fiscal Penal Juvenil de Cartago.

La Contraloria particip6 en la Feria de Contralorias de
Servicios organizada por la Municipalidad de Cartago, que
contd con la participacién de la CCSS, ICE, 911, JASEC y
RECOPE. En esta actividad se distribuyeron 275 desplegables
de la Contraloria de Servicios y 325 relativos a las materias de
Pensiones Alimentarias, Violencia Doméstica, Transito, Ley
7600 y la Red de Violencia Intrafamiliar de Cartago.
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Fecha de la
actividad

Participacion de la Contraloria de Servicios y
actividad promovida

Heredia

Se realiz6 una actividad en la comunidad de Sarapiqui, que
consistio6 en una divulgacion masiva de los servicios que
brinda la Contraloria de Servicios y los medios disponibles por
los cuales se pueden interponer las inconformidades de los
personas usuarias. Para ello, se visitaron la Clinica de la
CCSS, el Ministerio de Salud, las Entidades Bancarias, la
Municipalidad, la terminal de Autobuses y el Parque Central.

Puntarenas

8 de noviembre

La oficina regional organiz6 una actividad en coordinacion con
la Escuela el Progreso en Puntarenas y conté con la
participacion de la Unidad Canina del OlJ, en la cual se brindd
una charla por parte de los servidores del OlJ, relativa a la
prevencion del consumo de estupefacientes. También se
aprovechd para divulgar la existencia de la Contraloria
Regional y los servicios que brinda.

Zona Sur

7 de agosto
1 de setiembre
11 de octubre

Se propicié un acercamiento con las comunidades indigenas
de la Zona Sur, para conocer las principales necesidades de
esta poblacién como personas usuarias de los servicios de la
Administracién de Justicia. Se aprovecharon estas reuniones
para conversar con los lideres indigenas de la zona, a fin de
conocer sus inquietudes e inconformidades sobre los servicios
brindados.

Guanacaste

29 de junio

Se propicié un acercamiento con la comunidad indigena de
Matambl en Guanacaste, para conocer las principales
necesidades de esta poblacién como personas usuarias de los
servicios que brinda el Poder Judicial. Se cont6 con asistencia
de alumnos de la escuela del lugar y pobladores de esa
comunidad. Se les entreg6é material informativo (desplegables,
Reglamento de Creacion de la Subcontraloria de Servicios,
tarjetas de la linea 800-800-3000).

Limén

8 de Febrero

20 de julio

Se visité la comunidad indigena de Suretka, junto con la Jueza
de Familia y Penal Juvenil de Limén, con el propésito de
continuar implementando el proyecto “Sesenuck Bere”, que
tiene como objetivo principal facilitar el acceso a la justicia en
el area Penal Juvenil a los pobladores de Bribri, Suretka y
Sepecue. Asimismo, se realizaron otras visitas durante el
primer semestre, con ese fin.

Con motivo de algunas inquietudes expuestas por el Equipo de
Trabajo Social y Psicologia de las Aldeas SOS de Limén, en
relacion con el desconocimiento del personal administrativo y
de las madres residentes acerca de los efectos de la
delincuencia infantil limonense, se coordind un charla
denominada “Tratamiento del proceso Penal Juvenil para
menores infractores”, la cual fue impartida por el Juez, Fiscal
y Defensor que laboran en esta materia.
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