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Juzgados de Cobro y Juzgados Civiles
Primer Circuito Judicial de San José

Nuevo

Juzgado Tercero de Cobro
Primer Circuito Judicial de San José

A partir del lunes 24 de noviembre de 2014 inicia labores el Juzgado
Tercero de Cobro en el cuarto piso del edificio de Tribunales de Justicia
del Primer Circuito Judicial de San José.

Acuer Corte Plena, celebrada el 28 de julio de 2014

Poder Judicial: fortaleza de nuestra Democracia
D lanificacion
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Unificacién
Juzgados Civiles de Menor Cuantia
Primer Circuito Judicial de San José

A partir del lunes 10 de noviembre de 2014, los cuatro Juzgados
Civiles de Menor Cuantia se unificaran en dos juzgados y atenderan
tramites de la siguiente forma:

Ambos ubicados en el cuarto piso del edificio de Tribunales de Justicia del Primer
Circuito Judicial de San José.

" Acuerdo do Corte lana,sesion 314 celebrada 1 28 de o do 2014

Poder Judicial: fortaleza de nuestra Democracia
Direccion de P
Departamento de Prei





I.- Presentación.

La Contraloría de Servicios del Poder Judicial tiene como objetivo la constante mejora de los servicios que brindan los diferentes despachos judiciales del país, para lo cual impulsa acciones que contribuyan a promover una atención adecuada a las personas usuarias, instando a los despachos judiciales a que operen con un máximo de eficiencia en los servicios que brindan, y promoviendo procedimientos, proyectos y políticas orientadas a un servicio de justicia de calidad, eficiente y humanizado.
En este sentido, durante el año 2014 la Contraloría de Servicios ha orientado su accionar en la implementación de un cambio de su organización interna, fortaleciendo áreas relacionadas con la identificación de la causa-raíz de las inconformidades que se presentan, por lo que se definió prioridades y un programa de acción en el corto, mediano y largo plazo, para mejorar el servicio en los diferentes despachos judiciales de cada región considerando sus características locales.

Seguidamente, se hace un recuento de las principales acciones y logros alcanzados durante el 2014.

II. Información Estadística

A continuación se presenta un breve análisis de la información estadística más relevante generada de enero a octubre de 2014, la cual comprende una interpretación cuantitativa de las variables registradas por la Contraloría de Servicios durante este período; para lo cual, se adjuntan los anexos N° 1 y N° 2 que contienen los cuadros detallados de todas estas variables que se analizarán seguidamente. 
La entrada general a nivel nacional de gestiones presentadas durante los diez primeros meses a la Contraloría de Servicios, fue de 3.825 asuntos en las cuales se determinó una deficiencia en la prestación de los servicios; verificándose que el mayor número de inconformidades corresponden al II Circuito Judicial de San José, con 1.306 casos, seguido por Heredia y I Circuito Judicial de San José con 508 y 457, respectivamente; tal como se logra apreciar en el siguiente gráfico.

GRÁFICO Nº 1

Cantidad Gestiones presentadas según zona en la 

Contraloría de Servicios del Poder Judicial, 

Enero – Octubre 2014
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        Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial. 

Del volumen de gestiones presentadas en la Contraloría de Servicios, se analizará en los siguientes apartados las variables materia y motivo, con el fin de identificar la mayor concentración de criticidad de inconformidades registradas a nivel nacional en los diferentes circuitos judiciales, con respecto a la calidad de los servicios que se brinda.

2.1 Análisis por Materia:

Para el período de estudio, se determinó que en seis materias la cantidad de quejas presentadas en la Contraloría de Servicios, supera las 200 gestiones, a saber: Pensiones Alimentarias, con el volumen más alto, 886 casos; seguida de la materia Civil con 696 gestiones, la materia laboral con 588, Familia con 513, Penal con 325 y la materia de cobro con un total de 292; siendo que las quejas presentadas en estas seis materias constituyen el 86% (3.300 asuntos) del total de inconformidades ingresadas durante los primeros 10 meses del 2014 (3.825); lo cual se muestra en el siguiente gráfico.
GRÁFICO N° 2

Cantidad Gestiones presentadas por Materia a Nivel Nacional en la 
Contraloría de Servicios del Poder Judicial, 

Enero – Octubre 2014
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Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.
Por su parte, como se aprecia en el gráfico N° 2, las quejas presentadas propiamente contra las oficinas del sector administrativo, representan casi el 4% (132) de las inconformidades ingresadas a nivel nacional (3825); mientras que materias como la de Violencia Doméstica, Tránsito y Contravencional, la cantidad de quejas recibidas osciló entre los 111 y 76 asuntos.  Nótese que el volumen de inconformidades ingresadas respecto a la materia Agraria (43), Contencioso Administrativo (32) y Penal Juvenil (29), fue menor a los 50 casos cada una. 
Al analizar las seis materias que registraron más de 200 inconformidades cada una; se determinó para el caso de Pensiones Alimentarías, que en cuatro circuitos judiciales se concentró la mayor cantidad de quejas referente a esta materia, ya que representaron aproximadamente el 67% del total de inconformidades en Pensiones Alimentarias (886); estas zonas corresponden al Segundo Circuito Judicial de San José con 200 quejas, San Carlos con 147, Heredia con 143, y Cartago con 101. Mientras que en el resto de circuitos judiciales la cantidad de inconformidades ingresadas para esta materia osciló entre 5 y 89 asuntos.    Seguidamente se muestra las zonas donde ingresaron 30 ó más inconformidades relacionadas con la materia de Pensiones Alimentarias.
CUADRO N° 1

Circuitos Judiciales con ingreso de

Inconformidades mayores a 30 asuntos en 

Matera de Pensiones Alimentarias

Enero a Octubre de 2014

	Circuito Judicial
	Pensiones Alimentarias

	II Circuito San José
	200

	San Carlos
	147

	Heredia
	143

	Cartago
	101

	Limón
	89

	Pococí
	55

	Puntarenas
	47


Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial

En relación con la materia Civil, Laboral y Familia, véase en el cuadro Nº 2, que la mayor cantidad de inconformidades presentadas en estas materias ante la Contraloría de Servicios, correspondes a oficinas judiciales ubicadas en el Segundo Circuito Judicial de San José, con 410, 228 y 202 asuntos respectivamente, duplicando o más lo registrado en el resto de circuitos; tal como se aprecia en el siguiente cuadro, donde se indican las zonas con 30 o más gestiones durante los 10 primeros meses del 2014.
CUADRO N° 2

Circuitos Judiciales con ingresos de 30 ó más Inconformidades en materia Civil, Laboral y Familia

Enero a Octubre de 2014

	Circuito Judicial
	Civil

	II Circuito San José
	410

	I Circuito San José
	66

	Heredia
	40

	Liberia
	38

	Circuito Judicial
	Laboral

	II Circuito San José
	228

	Limón
	48

	Alajuela
	47

	Pococí 
	39

	Heredia
	37

	Puntarenas
	36

	Circuito Judicial
	Familia

	II Circuito San José
	202

	Heredia
	124

	Pococí
	60

	I Circuito San José
	41

	Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del  Poder Judicial


Nótese en el cuadro Nº 3, que materias como la Penal y Cobratoria, los volúmenes más altos se reportaron en Heredia y el I Circuito Judicial de San José con 74 y 121 asuntos respectivamente; mientras que en Violencia Doméstica y Tránsito el II Circuito Judicial de San José registra las mayores cantidades con 67 y 41 asuntos respectivamente.
CUADRO N° 3

Circuitos Judiciales con ingresos de 30 ó más Inconformidades en materia Penal, Cobratoria,

Violencia Doméstica y Tránsito

Enero a Octubre de 2014

	Circuito Judicial
	Penal 

	Heredia
	74

	II Circuito San José
	49

	I Circuito San José
	44

	Circuito Judicial
	Cobro Judicial

	I Circuito San José
	121

	     Circuito Judicial
	Violencia doméstica

	II Circuito San José
	67

	Circuito Judicial
	Tránsito

	II Circuito San José
	41


     Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.
En el resto de materias la cantidad de inconformidades ingresadas a las diferentes zonas del país fue menor a los 30 casos durante el período en estudio.
2.2 Análisis por Motivo:

Al analizar el motivo de las gestiones que se presentaron a nivel nacional en la Contraloría de Servicios, se determinó que de los 3.825 casos en los cuales se identificó una deficiencia en la prestación de los servicios, el 65% (2.497) fueron inconformidades por retardo judicial, siendo el motivo más alto de inconformidades; tal y como se muestra gráfico Nº 3:

GRÁFICO Nº 3

Cantidad de Gestiones Ingresadas Según Motivo a la 

Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero – Octubre de 2014
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Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.

Igualmente se aprecia una gran molestia de las personas usuarias por la duración de los trámites administrativos (284), la falta de acceso a los servicios (128), el trato inadecuado recibido por parte de las y los servidores judiciales (110); además de los inconvenientes referentes a las notificaciones (84), problemas de información (82) y por error material (71); motivos que representaron un ingreso de entre dos y siete inconformidades cada semana (5 días) aproximadamente.  El anexó Nº 3 contiene una breve explicación o  descripción de lo que constituye cada uno de los motivos de las gestiones que se presentan ante la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.
Por su parte, el extravió de expedientes (43) y documentos (32), la atención lenta (23) e incumplimiento de directrices (17), son motivos de inconformidad que ingresan entre uno a dos casos inconformidades cada dos semanas (10 días) aproximadamente.   
En el caso del extravío de expedientes y documentos, se logró identificar que entre ambos motivos la mayor cantidad de inconformidades, se presentaron en Heredia con 19 casos en total; siendo el Juzgado de Familia de Heredia (4) seguido por el de Pensiones Alimentarias (2), los que más datos reportaron.    Por su parte, en el II Circuito Judicial de San José la cantidad de quejas por ambos motivos fue de 14 asuntos en total, siendo el Juzgado de Familia (3), seguido por el Juzgado de Pensiones Alimentarias (2) y el  Juzgado Penal (2) de dicho Circuito, los que registraron más datos.   Igualmente llama la atención que solo en el Juzgado de Civil y Trabajo de Santa Cruz, la cantidad de inconformidades por extravió de expedientes y perdidas de documentos se contabilizó un total de 6 asuntos de los 7 que se registraron en esa zona.
Como se aprecia en el cuadro Nº 4, las zonas donde ingresaron 100 ó más inconformidades por retardo judicial, que el primer lugar lo ocupa el Segundo y Primer Circuito Judicial de San José, con 883 y 337 asuntos respectivamente; le sigue Heredia con 309.  En estos tres Circuitos Judiciales ingresan en total aproximadamente el 61% (1529) de las quejas por este motivo.  

CUADRO N° 4

Circuitos Judiciales con 100 ó más quejas por retardo judicial ingresadas a la

 Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero a Octubre de 2014

	Circuito Judicial
	Retardo Judicial

	II Circuito San José
	883

	I Circuito San José
	337

	Heredia
	309

	Cartago
	155

	San Carlos 
	154

	Puntarenas
	120

	Pococí
	114

	Alajuela
	100


Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.

De conformidad con el cuadro Nº 5, por retardo en los trámites o procedimientos administrativos se recibieron en total 453 quejas, de los cuales el 46% (209) fueron presentadas en el II Circuito Judicial de San José, en el resto de las zonas su ingreso fue menor a los 40 casos durante el período analizado.
CUADRO Nº 5

Circuitos Judiciales con 20 ó más quejas por retardo en trámites o procedimientos administrativos, ingresadas a la Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero a Octubre de 2014
	Circuito Judicial
	Retardo en el Trámite o Procedimiento Administrativo

	II Circuito San José
	209

	Heredia
	38

	Cartago
	33

	I Circuito San José
	27

	Pococí
	25

	San Carlos
	21


Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.

Igualmente, como se muestra en el cuadro Nº 6,  de enero a octubre de 2014, en el II Circuito Judicial de San José se registró el mayor número de inconformidades por parte de las personas usuarias por la falta de acceso a los servicios y trato inadecuado; mientras que Heredia ocupa el segundo lugar por trato inadecuado (30) y el primer lugar de quejas por extravío o perdida de documentos (19).
CUADRO Nº 6

Circuitos Judiciales con 10 ó más quejas por accesibilidad de los servicios, trato inadecuado y extravío de expedientes o documentos, ingresadas a la 

Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero a Octubre de 2014

	Circuito Judicial
	Accesibilidad de los Servicios

	II Circuito San José
	29

	I Circuito San José
	25

	Heredia
	18

	Alajuela
	15

	San Carlos
	10

	Circuito Judicial
	Trato Inadecuado

	II Circuito San José
	44

	Heredia
	30

	San Carlos
	11

	Circuito Judicial
	Extravío de Expedientes o documentos

	Heredia
	19

	II Circuito San José
	14


Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.

2.3 Programa Informático de Ingreso y Control de Gestiones de la Contraloría:

Ante las limitaciones actuales que presenta el programa informático de gestión y respaldo de información con que cuenta la Contraloría de Servicios, denominado “SIEBEL”, siendo que no permite generar datos estadísticos suficientes, pertinentes y relevantes, que respondan a las necesidades Institucionales; esta Contraloría de Servicio inició en noviembre de 2014, en conjunto con la Dirección de Tecnología de la Información, un proceso de cambio del programa informático, con el fin de contar con un sistema que contemple los datos requeridos para el registro y control de las inconformidades presentadas, incorporando una serie de mejoras tanto en la clasificación de los motivos y valoración de las mismas, además de información detallada por Circuito, Ámbito, y Oficina Judicial de los motivos de las inconformidades, entre otros puntos; ello con el  fin de que la información estadística que genere sea útil y contribuya a la toma de decisiones para el mejoramiento continuo de los servicios.  Se tiene la expectativa de que el nuevo sistema se implemente a más tardar a finalizar el 2015.
III.- Mejoramiento de los servicios

Durante el año 2014, la Contraloría de Servicios a través de sus diferentes sedes regionales, se concentró en promover la eficiencia y eficacia de los servicios por parte de las diferentes oficinas y despachos judiciales, considerando los problemas detectados de mayor criticidad en las inconformidades presentadas por las personas usuarias; en este sentido dentro de los temas que fueron analizados para el mejoramiento del servicio, se encuentran:
3.1 Retardo Judicial

Siendo este motivo una de las mayores debilidades del Poder Judicial que ha afectado la calidad de la prestación del servicio y la imagen Institucional, se han realizado grandes esfuerzos por detectar los problemas que con mayor frecuencia influyen en el retardo judicial; así, los más reiterados por las personas usuarias, son  los siguientes:
· Retraso en la resolución de solicitudes de apremio corporal en los juzgados que atienden la materia de pensiones alimentarias.
· Demora en el trámite y fallo de asuntos en pensión alimentaria.

· Retardo en la tramitación y fallo de expedientes en las materias cobratorios; civiles y laborales de mayor cuantía.
· Retraso en el fallo de procesos de familia y en las apelaciones en materia de pensión alimentaria.
· Retraso en la tramitación de causas penales, tanto en la fase investigativa como acusatoria.

· Congestionamiento de las agendas de los Tribunales Penales.
Si bien la Contraloría de Servicios ha tratado de atender estos temas con las jefaturas de los despachos judiciales, para que implementen acciones y buenas prácticas que permitan reducir el tiempo de respuesta en la tramitación o dictado de las resoluciones; igualmente ha puesto en conocimiento, en aquellos asuntos donde existe mayor criticidad en la afectación del servicios, con las respectivas comisiones, para que valoren y emitan sus recomendaciones; no ha sido posible erradicar dicha situación desde la competencia de esta Contraloría de Servicios, siendo que se considera que la solución debería surgir de la participación integral de las instancias técnicas y de toma de decisiones, en coordinación con las comisiones según la materia; para que analicen el tema y establezcan a criterio de esta Contraloría, parámetros de plazos razonables en la duración de las procesos judiciales para la diferentes materias, entre otras variables; lo que permitirá a la Contraloría de Servicios, establecer las acciones y estrategias necesarias para velar por su cumplimiento.  

3.2 Trato inadecuado a la persona usuaria

Se ha analizado el trato a las personas usuarias, especialmente en aquellas materias con alto contenido social o en condición de vulnerabilidad; para lo cual la Contraloría ha realizado varios diagnósticos sobre la prestación de los servicios en oficinas como:

· Juzgado de Violencia Doméstica del Segundo Circuito Judicial de San José.

· Fiscalía de la Unión

· Juzgado de Pensiones y Violencia Doméstica de la Unión

· Defensa Pública de la Unión

· Juzgado Contravencional Pococí

· Juzgado de Cobro y Menor Cuantía Pococí
· Juzgado de Familia Pococí
· Juzgado Contravencional y Pensiones Guácimo
· Juzgado Pensiones y Violencia Doméstica Siquirres
· Juzgado Contravencional de Siquirres
· Juzgado de Familia de Heredia

· Juzgado de Pensiones y Violencia Doméstica de San Joaquín
· Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de San Rafael

Igualmente ante la preocupación por el alto volumen de inconformidades en materia de Pensiones Alimentarias, por la lentitud de los trámites, en noviembre de 2014 se aplicó una encuesta a nivel nacional en los juzgados competentes esta materia, con el fin de identificar las deficiencias del servicio en variables como infraestructura, tiempo de tramitación y calidad en la prestación de los servicios; información que se encuentra en la etapa de análisis, conclusiones y recomendaciones, para hacerla de conocimiento de las instancias superiores al finalizar el primer trimestre del 2015. 
Como resultado de la visita al II Circuito Judicial de San José, se logró, con la colaboración de la Administración de ese Circuito, que próximamente se dé la apertura en el primer piso del Edificio de una estación de servicios de  información de la Contraloría de Servicios, esto por cuanto la oficina regional de esta Contraloría se encuentra ubicada en el quinto piso, lo que limita el acceso rápido para las personas usuarias que requieren orientación o bien desean presentar una inconformidad.  Con esta iniciativa, se espera orientar a las personas usuarias sobre sus derechos y deberes en la realización de algún trámite, pero en temas solo de competencia de esta Contraloría; además de dar información general.  Asimismo, se pretende elaborar un mapeo de la ubicación de las diferentes oficinas judiciales del Circuito; tal y como se realizó en Heredia; con le fin de informar a las personas usuarias y facilitar su acceso. También se confeccionaron desplegables para la materia de tránsito de este Circuito, para dar a conocer algunos procedimientos de interés para las personas usuarias.
Los días 28, 29, 30 de octubre pasado, con el objetivo de promover en la zona de Sarapiquí las políticas institucionales relacionadas con la accesibilidad a la justicia, así como incentivar la participación ciudadana y provocar un mayor acercamiento con la comunidad;  la Contraloría Regional de Servicios de Heredia, en coordinación con el Juez Coordinador del Juzgado Penal de Sarapiquí, realizó una  "Feria para las Personas Usuarias", donde se brindó información sobre los servicios que ofrece la Institución,  para lo cual se contó con la participación de la Fuerza Pública, INAMU, CONAMAJ, CCSS, Delegación del O.I.J  de Sarapiquí, el Patronato Nacional de la Infancia sede regional, Unidad Canina, Sección de Patología, entre otras dependencias.

Considerando la gran cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias por trato inadecuado, se ha coordinado con los diferentes centros de capacitación de la Institución, según ámbito; para que incorporen dentro de sus planes de trabajo los temas sobre calidad de servicio y atención a las personas usuarias.   Asimismo, se realizó una reunión con representantes de la Escuela Judicial, para exponer la necesidad de que las y los jueces reciban dentro de sus programas de capacitación un mayor enfoque a estos temas; así como, en el Programa de Formación Inicial para Aspirante a la Judicatura (FIAJ).  Además, se gestionó la colaboración para que nos faciliten una metodóloga, para diseñar un programa para la realización de talleres y charlas que se desea impartir en los diferentes circuitos judiciales del país, dirigidos en un primer momento a las jefaturas y personal que atiende público de las diferentes oficinas y despachos judiciales.
En este mismo sentido se conversó la Defensa Pública, Dirección de Gestión Humana, Ministerio Público, Organismo de Investigación Judicial, para que sus respectivas unidades de capacitación, incorporen en sus programas de capacitación para el personal ya contratado como de primer ingreso, la importancia de la calidad de los servicios, atención a la persona usuaria, considerando las diferentes población en condición de vulnerabilidad; igualmente se expuso sobre la necesidad de establecer el perfil idóneo del personal profesional y de apoyo a contratar según sus funciones, con principal atención en aquellos puestos donde hay un mayor contacto con las personas usuarias.
3.3  Verificación del Cumplimiento de las políticas de Acceso a la Justicia a las diferentes poblaciones en condición de vulnerabilidad.

En octubre de 2014, se dio la directriz para que las Contralorías Regionales, verificaran de manera más constante sobre el cumplimiento, por parte de todas las oficinas y despachos judiciales de sus respectivos Circuitos, sobre las políticas Institucionales de acceso a la justicia de las poblaciones en condición de vulnerabilidad; para lo cual se diseñó una matriz de verificación, que se aplicará en las oficinas judiciales.

No obstante, de los estudios realizados previo a la aplicación de la matriz, se han identificado varios problemas en la aplicación de las políticas por parte de algunas oficinas, como por ejemplo: inexistencia de casilla especial para trámite ágil de expedientes en donde son parte una persona adulta mayor; o acceso a una estructura accesible conforme lo establece la normativa, entre otros; ante lo cual se implementaron las siguientes acciones:

· Se hicieron recordatorios a los diferentes despachos judiciales del país de la Circular Nº 101-2003 del Consejo Superior (Sesión 63-2003, celebrada el 26 de agosto de 2003, Artículo XXII), relacionada a la “Obligación de recibir denuncias, demandas o gestiones que se presenten en forma verbal, en los despachos judiciales que conocen materia de pensiones alimentarias, laboral o de Faltas y Contravenciones”.

· A través de las diferentes reuniones que se realizan en los despachos judiciales de Cartago, la Contraloría de Servicios se reunió con representantes del Juzgado Contravencional, Juzgado de Violencia Doméstica, Organismo de Investigación Judicial y Fiscalía; en donde se expuso la problemática que enfrenta la persona usuaria en el momento de presentar una denuncia y a su vez hacer un recordatorio sobre las directrices que existen al respecto. El resultado de dicha reunión produjo una reducción en la recepción de gestiones, debido a la coordinación que se realiza entre despachos para ubicar e informar a la persona usuaria y no permitir que la misma vaya de un despacho a otro sin que se atiendan sus necesidades.

Igualmente, en visitas que se realizaron a los diferentes despachos judiciales, se hizo saber a las Administraciones Regionales, sobre la necesidad de mejorar la rotulación que indica atención preferencial en los casos que estén dañados.

En el Circuito Judicial de Cartago, la Contraloría de Servicios procedió a coordinar ante la Administración Regional, la necesidad de mantener el mecanismo de pantallas y fichas para organizar a la persona usuaria mientras espera para ser atendida, este último recurso es vital para la población no oyente.

En términos generales, se destaca la labor realizada durante el 2014 el cumplimiento de las Políticas de Acceso a la Justicia en las siguientes poblaciones:

Personas Adultas Mayores:
Se procedió a realizar una revisión en los diferentes despachos judiciales del país, con el fin de recordar a las y los funcionarios judiciales que deben brindar un trato preferencial; además de constatar de que los expedientes estén debidamente identificados con las carátulas color marrón y si existen casillas especiales para su ubicación.  También se verificó el conocimiento de las diferentes directrices emitidas por el Consejo Superior en relación a este tema.

Es importante indicar que personal de la Contraloría de Servicios, recibió en diciembre de 2014 una capacitación en este tema, por parte de una representante del Consejo Nacional de la Persona Adulta Mayor (CONAPAM).
Poblaciones Indígenas

Verificación por  parte de la Contraloría de Servicios sobre la aplicación del trato preferencial que se le debe brindar a las poblaciones indígenas; en zonas como Turrialba, Limón, Talamanca, Bribrí, Corredores y Guatuso; determinándose que efectivamente se realizan diligencias “in situ” y se tramita el pago de ayudas económicas a la población indígena.  También se constató el debido conocimiento que tienen las y los funcionarios judiciales en relación a darle prioridad cuando se presenta este tipo de población en los diferentes procesos judiciales, ya que existen directrices del Consejo Superior en darle prioridad a estas personas usuarias.
· Proyecto de Acceso a la Justicia Comunidades Indígenas Suretka 

Se programó una visita quincenal a la localidad de Suretka con la finalidad de brindar apoyo, orientación y seguimiento a las personas indígenas de la localidad,  en el trámite y consultas de los procesos judiciales en donde figuran como parte, así como hacer de su conocimiento las reglas de accesibilidad implementadas para la atención de comunidades indígenas.

En virtud de que la Zona Atlántica cuenta con poblaciones indígenas organizadas, ha sido factible para la Contraloría la interacción con estos grupos a fin de poder no solo analizar temas relacionados con el acceso a la justicia de los pueblos indígenas, si no también establecer acciones para brindar un servicio público de calidad, entre los cuales se destacan, las visitas de forma trimestral a la zona para la atención de gestiones de familia y las tomas de muestras de ADN semestrales coordinadas entre el Juzgado de Familia, la Sección de Bioquímica y la Contraloría de Servicios. 

Personas con discapacidad 

Se verificó que en los despachos judiciales del país, en aplicación de la Ley Nº 7600, se cuente con espacios para la atención preferencial en instalaciones físicas y medidas alternativas para brindar el servicio; por ejemplo: acondicionamiento de espacios en planta baja cuando el edificio sea de dos o más plantas y no se cuente con ascensor;  desplazamiento de personal judicial de una oficina a otra, e inclusive a casas de habitación cuando se compruebe que hay una necesidad especial y disponibilidad de sillas de ruedas para la movilización de personas usuarias dentro del edificio principal de los Tribunales.  

También se procedió a verificar el buen funcionamiento y limpieza de los servicios sanitarios en general y en especial para las personas con discapacidad, de los edificios de los Tribunales de Justicia del país; así como despachos judiciales de la periferia.

Se constató que las servidoras y servidores judiciales tienen conocimiento y cumplen con la aplicación de las circulares y directrices Institucionales dirigidas a la atención de esta población.

Mejoramiento acceso a la justicia Niñas, Niños y Adolescentes

Por medio de un seguimiento realizado, se determinó que se le está brindando a esta población el acompañamiento por parte del Departamento de Trabajo Social y Psicología cuando se requiere, que hay salas especiales y cámaras gessell, y disponibilidad de programas de protección en los casos que se considera necesario.  No obstante, se hace necesario una mayor sensibilización para el uso de las cámaras gessell, ante lo cual se trabajará con el Departamento de Prensa y Comunicación para reiterar las campañas que en ese sentido se tengan; igualmente por medio de las y los Contralores Regionales de Servicios, se insta a los despachos sobre las bondades y la importancia de su uso.
Se da seguimiento de que el personal judicial tenga conocimiento sobre las políticas contra la revictimización, y en aquellos despachos judiciales que no la conocen y/o aplican, se remitieron las circulares del Consejo Superior para que cumplan con dichas disposiciones y evitar cualquier tipo de discriminación.
También se corroboró, en los diferentes despachos judiciales del país, la existencia de rótulos, afiches y brochures relacionados con las políticas de Acceso a la Justicia y la existencia de la Línea Gratuita 800-800-3000, instando su utilización.  En los lugares donde  no cuenta con dicha información, se procedió a la instalación de estos materiales con el fin de que la persona usuaria tenga conocimiento de las políticas de acceso a la justicia.

Acceso a la Justicia Población Migrante y Refugiada

En visitas realizadas por la Contraloría en los diferentes despachos judiciales, se determinó que en algunas oficinas el personal desconocía de las políticas Institucionales sobre el acceso a la justicia a esta población; por lo que  se procedió a remitirles las circulares para su inmediata aplicación, igualmente se les recordó que deben atender y recibir las demandas de personas usuarias migrantes aunque no presenten cédula de identificación, ni pasaporte.

Es importante indicar que personal de la Contraloría de Servicios, recibió una capacitación en este tema, inclusive se hizo llegar material informativo para uso de las Contralorías de Servicios, de cómo proceder con este tipo de población.

3.3 Proyecto de Reorganización de Despachos:
Las limitantes e inconformidades manifestadas por las personas usuarias ante la implementación del “Proyecto de Rediseño de Despachos Judiciales”, ha sido objeto de análisis durante el año 2014; para lo cual se coordinó con personal de la Dirección de Tecnología de la Información, con el fin de encontrar una solución a los problemas o limitantes de acceso a los sistemas de expediente digital; así como, el aprovechamiento de las herramientas tecnológicas para los trámites judiciales.

Se le ha dado seguimiento al proceso de reorganización de los despachos cobratorios y civiles del Primer Circuito Judicial de San José; así como, del Segundo Circuito Judicial de San José.   En este sentido se participó en varias  reuniones con el Magistrado Luis Guillermo Rivas, representantes de la Sección de Proyección Institucional de la Dirección de Planificación, juezas y jueces cobratorios, Dirección Ejecutiva, entre otros; para conocer el proyecto; y en la cual esta Contraloría insistió en la importancia de que nos dieran una participación más activa, para poder canalizar las posibles fuentes de riesgo que podrían generar inconformidades en las personas usuarias; igualmente se les hizo saber de la necesidad de informar a las personas usuarias de los cambios que se estaban realizando; para lo cual se procedió a emitir con la colaboración del Departamento de Artes Gráficas unos volante informativos para su distribución.
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Esta Contraloría de Servicios, preocupada por mejorar la prestación del servicio público, de que la Institución funcione con el máximo de eficiencia a fin de satisfacer oportuna y adecuadamente los principios de una justicia pronta y cumplida, hemos reorientado nuestra labor en un enfoque más preventivo y en la mejora continua de los servicios que se brindan, lo cual se refleja en Plan Anual Operativo 2015; en el cual se han establecido proyectos tendientes a lograr un mayor conocimiento sobre la calidad del servicio que presta este Poder de la República a las personas usuarias, y poder recomendar a los órganos superiores, acciones para tratar de asegurar una adecuada cobertura del servicio en las diferentes oficinas y despachos judiciales.
En ese sentido en diciembre de 2014, se hizo de conocimiento del Consejo Superior, la importancia de que en los informes de reorganización o reestructuración de despachos, planes de remodelación o cambios de  oficinas, proyectos de mejora tecnológica,  se incluyan dentro de los proyectos un análisis del posible impacto que ello implicaría para la persona usuaria, así como los riesgos inmediatos que podrían generarse en la prestación de los servicios mientras se está en proceso de ejecución; así como, contar con un plan para mitigar dichos riesgos.   Además, de la necesidad de informar de manera oportuna a esta Contraloría, sobre los proyectos de mayor envergadura por su impacto al servicio y las personas usuarias, con el fin de poder emitir, en los casos necesarios de acuerdo con nuestras posibilidades reales (capacidad de respuesta), las observaciones, sugerencias o recomendaciones relacionadas con la prestación de los servicios; además de poder coordinar las acciones pertinentes para informar a las personas usuarias.
Lo anterior fue conocido por Consejo Superior en la sesión Nº 109-14 celebrada el 18 de diciembre de 2014, artículo LXXXVI, donde dispuso respecto a este tema “…4) Instar a la Dirección Ejecutiva, Dirección de Planificación y Dirección de Tecnología de Información, que incluyan dentro de los proyectos que realizan, un análisis del posible impacto que ello implicaría para la persona usuaria, así como los riesgos inmediatos que podría generarse en la prestación de los servicios mientras se está en proceso de ejecución. 5) Hacer del conocimiento de la Contraloría de Servicios los proyectos que impacten el servicio público y a las personas usuarias, a fin de que tomen las medidas respetivas”
IV.- Proyectos y actividades realizadas

A continuación se presentan las actividades más relevantes desarrolladas por la Contraloría de Servicios durante el año 2014.

4.1 Participación en comisiones y redes Institucionales

La participación de la Contraloría y Subcontralorías de Servicios en las distintas comisiones y redes institucionales, constituye una fuente importante de información, al representar una oportunidad de contar con la experiencia e inquietudes de las personas usuarias, de identificar deficiencias que afectan la eficiencia y eficacia de los servicios que brinda el Poder Judicial, y poder así proponer estrategias de mejora.

Es por medio de las comisiones  que se proponen alternativas de solución a las deficiencias de los servicios detectados en los trámites de algunos procesos, además de retroalimentarnos respecto a las políticas institucionales establecidas por parte de cada comisión según materia; así como, velar por el cumplimiento de las mismas.
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Las comisiones y redes en las que participó la Contraloría y Subcontralorías Regionales durante el 2014, se citan a continuación:

· Comisiones de Personas Usuarias (CPU): Actualmente existen diez CPU ubicadas en San José, Alajuela, Heredia, Cartago, Guanacaste, Puntarenas, Pérez Zeledón, Corredores, San Carlos y Zona Atlántica (Limón).

· Comisión de Acceso a la Justicia
· Comisión de Familia
· Comisión de Ética y Valores

· Comisión de Calidad
· Comisión de Violencia Doméstica
· Subcomisión de Pueblos Indígenas

· Comisión de Personas Migrantes y Refugiadas

· Programa Hacia Cero Papel

· Subcomisión Ambiental

· Subcomisión Población Adulta  Mayor
· Comisión contra el Hostigamiento Sexual
 4.2 Actividades de Acercamiento a comunidad

Las actividades de acercamiento a las comunidades sustentan una función muy importante de la Contraloría de Servicios, para fortalecer la participación ciudadana, que involucra la orientación e información a las personas usuarias sobre aspectos relativos a la organización, funcionamiento y servicios que brinda el Poder Judicial.
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En la siguiente tabla se anotan las actividades más relevantes desarrolladas por la Contraloría de Servicios durante el año 2014.

	SEDE DE LA CONTRALORÍA
	ACTIVIDAD
	COORDINACIÓN / DETALLES

	Zona Atlántica
	Charla sobre el tema Penal Juvenil a estudiantes de 5 Centros Educativos de la provincia de Limón.
	El 19 y 20 de agosto de 2014 al Instituto Educativo General  Básica.

El 23 y 24 de setiembre de 2014 en La Colina.

El 25 de setiembre de 2014 en Pacuare.

El 21 de octubre de 2014 en Balvanero Vargas.

El  24 y 25 de noviembre de 2014 en Limoncito.

Las mismas se hicieron en coordinación con  el Ministerio de Educación Pública y la Comisión de Penal Juvenil. Se contó con la participación de la Jueza de Penal Juvenil del Primer Circuito Judicial de Limón.

	San Carlos
	Primer Encuentro Regional de Contraloría de Servicios de la Región Huetar Norte
	En Coordinación con el CNREE, el 13 de agosto de 2014 se asistió a la actividad que consistió en promover la toma de conciencia entre la sociedad civil de los derechos de las personas con discapacidad. Se informó sobre la “Política institucional para la atención de personas con discapacidad en el Poder Judicial-Protocolo de Atención para el efectivo acceso a la justicia de personas con discapacidad psicosocial, recientemente aprobada por la Corte.

	San Carlos
	Feria informativa de servicios públicos para la persona Adulta Mayor
	En coordinación con el Área Rectora de Salud Aguas Zarcas - Ministerio de Salud,  16 de octubre de 2014 se asistió a la feria informativa. Se entregó material informativo de la Contraloría de Servicios y de los procesos que se tramitan en el Poder Judicial.

	San Carlos
	Programa de radio Visión Social
	La Contraloría de Servicios durante todo el año 2014 contó con un espacio mensual de una hora en Radio San Carlos, en donde se desarrollaron diez programas, en coordinación con diferentes oficinas judiciales, sobre los siguientes temas:

· Comisión de Personas Usuarias.

· Proceso de Rediseño en Tribunales de San Carlos.

· Proceso Monitorio/ Arrendaticio.

· La conciliación en los procesos de pensiones alimentarias.

· Derechos del Trabajador.

· Intervención y servicios del OIJ.

· Procedimiento y trámite de denuncias en el Ministerio Público.

· Proceso Etapa de Juicio. Tribunal Penal.

· Servicios de la Defensa Pública.

· Proyecto de facilitadores y facilitadoras judiciales en la Zona Norte.

	Goicoechea
	Actividad Mejoramiento de la Salud en Goicoechea.
	En febrero de 2014 se participó en la invitación del Área de Salud de Goicoechea para brindar información de los servicios que brinda la Contraloría de Servicios y el Poder Judicial a los vecinos de la localidad.

	Goicoechea
	Celebración del Día de la Mujer.
	En marzo de 2014 se participó en la invitación de la Red de Prevención de Violencia Familiar de Curridabat, para brindar información de los servicios que brinda la Contraloría de Servicios y el Poder Judicial a los vecinos de la localidad.

	Guanacaste
	Feria de participación ciudadana en el cantón de La Cruz.
	Realizada el 30 de mayo 2014 en coordinación con el Instituto Nacional de la Mujer.

	Guanacaste
	Feria de participación ciudadana en el cantón de Nicoya.
	Realizada el 12 y 13 de agosto de 2014 en coordinación con el  Instituto Mixto de Ayuda Social.

	Puntarenas
	Facilitadores Judiciales 
	El 21 de junio de 2014 se entregó material informativo e información sobre el accionar de la Contraloría de Servicios

	Alajuela
	Visita al grupo de mujeres que organiza la Oficina de la Mujer de la Municipalidad de Alajuela, para informar los diferentes servicios que presta el poder judicial. 
	El 17 de junio de 2014 se coordinó con la Oficina de la Mujer de la Municipalidad de Alajuela, para los detalles de asistencia.

	Alajuela
	Instalación de “Cabina Telefónica” de los Tribunales de Justicia de Grecia.
	El 12 de setiembre de 2014, como  parte de las actividades del Día del Servicio en el Circuito Judicial, se inauguró la instalación de una cabina telefónica de comunicación directa con la Contraloría de Servicios de Alajuela, la cual se coordinó con el Departamento de Artes Gráficas, Administración de Grecia y Telemática del Poder Judicial.

	Heredia
	Conversatorio e intercambio de experiencias para identificar oportunidades de mejora en la  gestión judicial.
	El 31 de enero de 2014 se asistió a la actividad realizada en el cantón de Sarapiquí.

	Heredia
	Feria a la persona Usuaria.


	El 28 y 30 de octubre 2014 como parte de la Feria realizada en el catón de Sarapiquí se desarrollaron las siguientes actividades:

Charla sobre servicios de la Sección de Patología Forense.

Exhibición de Piezas Patológicas de la Sección de Patología 

Exhibición de entrenamiento de la Unidad Canina.

Charla sobre los servicios que brinda la Subcontraloría de Servicios de Heredia

Charla sobre la Calidad en el Servicios, CEGECA.

Charla sobre el Servicio Nacional de Facilitadores y Facilitadoras judiciales.

	Cartago
	Presentación de la Red de Apoyo Institucional en el Servicio a favor de la Comunidad, realizada en el Salón Comunal de la Iglesia de Tres Ríos
	El 6 de marzo de 2014 se coordinó con la encargada de la Red un espacio para brindar información de la Contraloría de Servicios, por medio de una presentación y entrega de material impreso.

	Cartago
	Charla sobre pensiones alimentarias en el Proyecto Manuel de Jesús
	El 24 de junio de 2014 se realizó la charla en coordinación con la Defensa Pública de Cartago.

En la actividad se contó con un espacio para informar sobre los servicios que brinda la Contraloría y para entregar material impreso.

	Cartago
	Charla sobre pensiones alimentarias en el edificio de los Tribunales de Cartago
	El 20 de octubre de 2014 en coordinación con la Defensa Pública de Cartago se desarrolló la charla dirigida a las personas usuarias.

	Pérez Zeledón
	Stand de Información 
	En enero, marzo y octubre de 2014 en coordinación con los Despachos Judiciales se ubicó un stand de información a las personas usuarias.


Fuente: Contralorías Regionales de Servicios del Poder Judicial.
Igualmente el 4 diciembre de 2014, la Contraloría participó por espacio de una hora (12 medio día una de la tarde) en el programa de radio de la emisora Radio Victoria que se encuentra en Heredia; donde se dio a conocer a la comunidad sobre el trabajo de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, sus funciones y objetivos; además se atendió consultas e inquietudes de las personas oyentes.
4.3 Charlas Realizadas al Personal Judicial y Personas Usuarias
Durante el 2014, la Contraloría de Servicios brindó charlas al personal judicial, personas usuarias, e instituciones, con el objetivo de fortalecer y sensibilizar a la población judicial en cuanto al trato hacia la persona usuaria, valores y directrices institucionales entre otros temas; así como, dar a conocer los derechos y deberes de las personas usuarias y el papel de la Contraloría de Servicios. 

En total se efectuaron de 40 charlas y/o conversatorios, entre las que destacan las charlas de humanización en el servicio y servicio público de calidad.
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El detalle de las actividades se puede observar en la siguiente tabla.

	CHARLAS Y CAPACITACIONES



	SEDE DE LA CONTRALORÍA
	TEMA
	PÚBLICO META

	Zona Atlántica
	Charla de sensibilización sobre el tema de atención y buen servicio a la persona usuaria
	Personal del Juzgado de Pensiones Alimentarias y Violencia Doméstica de Siquirres.

	Zona Atlántica

El 22, 23 y 24 de octubre de 2014
	Charla sobre participación ciudadana.
	Personal judicial y personas usuarias de Pococí, Guácimo y Siquirres.

	San Carlos

23 de mayo de 2014
	Correcta atención y directrices institucionales
	Personal interino y de nuevo ingreso del Juzgado de Cobro y Menor Cuantía de San Carlos.

	San Carlos

30 de mayo de 2014
	Sensibilización para aplicar las Políticas Institucionales para mejorar el Acceso a la Justicia de las Poblaciones en Condición de Vulnerabilidad
	Personal del Circuito e integrantes de la Comisión de Personas Usuarias de San Carlos.

	San Carlos

26 de setiembre de 2014
	Capacitación a facilitadores y facilitadoras judiciales de Upala
	Facilitadores y Facilitadoras Judiciales de Upala.

	Goicoechea

Febrero 2014
	Servicio Público de Calidad
	Personal Judicial del Segundo Circuito judicial de San José.

	Goicoechea

Primer Trimestre 2014
	Servicio Público de Calidad dirigido al Personal de Seguridad
	Capacitación a personal Judicial de Seguridad en el Primer Circuito Judicial de San José.

	Guanacaste

19 de marzo de 2014
	Cómo atender una persona con discapacidad visual
	Personal Judicial del Juzgado Civil y Trabajo de Cañas y Juzgado de Familia y Penal Juvenil de Cañas.

	Guanacaste

24 de abril del 2014
	Funciones de la Contraloría de Servicios.
	Líderes comunales del cantón de La Cruz.

	Guanacaste

23 de mayo de 2014
	Funciones de la Contraloría de Servicios
	Líderes comunales del cantón de Liberia.

	Guanacaste

25 de junio de 2014
	Atención de calidad al público
	Personal Judicial del Juzgado Civil y Trabajo de Cañas.

	Guanacaste

2 de julio de 2014
	Atención de calidad al público
	Personal Judicial del Juzgado de Familia y Penal Juvenil de Cañas.

	Alajuela

6 de febrero de 2014
	Conversatorio de la Oficina de Atención y Protección a la Víctima del Delito 
	Personal Judicial de los Tribunales de Alajuela.

	Alajuela

12 de febrero de 2014
	Conversatorio de la Oficina de Atención y Protección a la Víctima del Delito 
	Dirigido al público en general, especialmente integrantes de la red interinstitucional de apoyo.

	Alajuela

6 de marzo de 2014
	Charla de Servicio Público de Calidad
	Personal del Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de Valverde Vega.

	Alajuela

13 de marzo de 2014
	Charla de Servicio Público de Calidad
	Personal del Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de San Ramón.

	Alajuela

7 de abril de 2014
	Charla de Manejo Adecuado de Stress para la mejora del servicio público
	En coordinación con Gestión Humana se impartió al personal de todo el Circuito Judicial.

	Alajuela

28 de mayo de 2014
	Conversatorio de Casa de Justicia y Defensoría Social 
	Público en general.

	Alajuela

4 de julio  de 2014
	Charla de Sistema de Gestión en Línea y aplicación móvil
	En coordinación con personal a cargo del sistema de gestión, dirigida al público en general especialmente a profesionales litigantes y asistentes. 

	Corredores

1 de abril de 2014
	Sensibilización en la atención de la persona usuaria
	Auxiliares y jefaturas de la Sede Judicial Golfito.

	Corredores

25 de agosto de 2014
	Sensibilización en la atención de la persona usuaria
	Auxiliares y jefaturas de la Sede Judicial Osa.

	Corredores

4 de setiembre de 2014
	Sensibilización en la atención de la persona usuaria
	Auxiliares y jefaturas de la Sede Judicial Corredores.

	Corredores

13 de junio de 2014
	Charla de Inducción
	Personal meritorio y técnicos judiciales de primer ingreso.

	Corredores

19 de agosto de 2014
	Charla de Inducción
	Personal meritorio y técnicos judiciales de primer ingreso.

	Heredia

7 de marzo de 2014
	Atención a la persona 

usuaria


	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo del edificio de Heredia.

	Heredia

21 de marzo de 2014
	Charla Notificaciones Judiciales
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo de la zona de Sarapiquí.

	Heredia

16 de mayo de 2014
	Charla sobre el Duelo


	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo del edificio de Heredia.

	Heredia

29 de mayo de 2014
	Taller Manejo de estrés
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo del edificio de Heredia.

	Heredia

30 de mayo de 2014
	Trato adecuado a persona adulta mayor
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo del edificio de Heredia.

	Heredia

27 de junio de 2014
	Trato adecuado a persona adulta mayor
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo de la zona de Sarapiquí.

	Heredia

15 de julio de 2014
	Taller Manejo de estrés
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo de Ciudad Judicial.

	Heredia

8 agosto de 2014
	Trato adecuado a persona adulta mayor
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo de Ciudad Judicial.

	Heredia

26 de setiembre de 2014
	Taller Manejo de estrés
	Técnicos y técnicas judiciales y  personal administrativo de la zona de Sarapiquí.

	Cartago

16 de mayo de 2014
	Conversatorio sobre el Sistema de Gestión en Línea y la Aplicación Móvil en Turrialba
	Abogados y abogadas de la zona.

	Cartago

23 de mayo de 2014
	Conversatorio sobre el Sistema de Gestión en Línea y la Aplicación Móvil en Cartago
	Personas usuarias, profesionales litigantes, estudiantes de derecho, empresas e instituciones que requieren el servicio que brinda el Juzgado de Cobros.

	Cartago

27 de octubre de 2014
	Charla de Servicio en Tarrazú
	Personal de la Fiscalía, Juzgado Contravencional, Defensa Pública y del Organismo de Investigación Judicial.

	Pérez Zeledón

26 de setiembre de 2014
	Humanización del Servicio
	Auxiliares de la Contraloría de Servicio a nivel nacional.

	Pérez Zeledón

26 de setiembre de 2014
	Humanización del Servicio
	Fiscales y Auxiliares de la Fiscalía General de la República.

	Pérez Zeledón

9 de setiembre de 2014
	Humanización del Servicio
	Jueces/as y Técnicos Judiciales de la Plataforma de Servicios de Tres Ríos.

	Pérez Zeledón

27 de octubre de 2014
	Humanización del Servicio
	Personal del OIJ, Juzgado Contravencional, Fiscalía y Defensa Pública de Tarrazú.


Fuente: Contralorías Regionales del Poder Judicial.
4.4 Otras actividades 

· Información y orientación a las personas usuarias

El Estatuto de la Justicia y Derechos de las personas usuarias del Sistema Judicial, establece que las personas tienen derecho a que el Sistema Judicial los mantenga informados sobre el funcionamiento de los tribunales en general. Es por ello que la Contraloría de Servicios como parte de sus funciones principales, realizó compañas de información y orientación a las personas usuarias, sobre requisitos y características de los distintos procedimientos judiciales, en todos los ámbitos del Poder Judicial. 

Sustentados en los objetivos y funciones que se establecen en el Reglamento de Creación y Funciones de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, nos propusimos satisfacer las necesidades de la persona usuaria a nivel de información general que puede brindar la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, en un intento de moldear el mensaje que se ofrece, para hacerlo atrayente y accesible a todos los sectores de nuestra sociedad; en este sentido a partir de octubre de 2014, se empezó el proyecto de actualización del sitio Web de la Contraloría de Servicios, para que sea de fácil entender, con accesos inmediatos a información relacionada, pero basto en datos adecuados y actualizados para la persona usuaria.  
Este sitio Web se habilitará al público en general a finales de febrero de 2015.
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Por su parte, se trabaja en el fortalecimiento de la Línea de Información Gratuita 800-800-3000, con la implementación de acciones y abordajes más eficientes  en cuanto a las consultas de las personas usuarias; por medio de esta línea se evacuaron durante los 10 primeros meses de 2014, unas 146.325 consultas telefónicas y 4.111 por medio la página Web.
Asimismo, con la jefatura del Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional, se coordinan estrategias de comunicación, información y sensibilización en los asuntos de competencia de esta Contraloría.  En este sentido, se ha realizado una campaña de información en asuntos de pensión alimentaria y cobratoria; se dio a conocer los objetivos, funciones y competencia de la Contraloría de Servicios.  Igualmente, se llegó al acuerdo de que el citado Departamento remita a esta Contraloría, los reportajes y noticias emitidas por los diferentes medios de comunicación en donde este involucrado el Poder Judicial, información que es analizada, para establecer en los casos que corresponda, estrategias para la mejora de la prestación de los servicios.

· Confección de material informativo

Otro mecanismo de información que la Contraloría de Servicios ha requerido para cumplir con la función informativa, es precisamente la confección de material informativo, para lo cual se coordinó la confección de folletos explicativos de distintas materias de ámbito jurisdiccional y auxiliar de justicia; comunicaciones judiciales y servicios administrativos; así como afiches en el tema de pensiones alimentarias.
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· Giras realizadas por la Contraloría Sede Central y Subcontralorías de Servicios
Se giraron las directrices a todas las y los contralores regionales de servicio, para que visiten los despachos de sus circuitos, con principal atención los que se ubican en las periferias, de manera que revisen los buzones de sugerencias, valoren el servicio que se brinda en las distintas oficinas, además de verificar la eficacia y eficiencia en los servicios públicos y revisar el cumplimiento de políticas institucionales de acceso a la justicia.

 En este sentido la Jefatura desde octubre del año pasado, realizó giras a todas las oficinas regionales de la contraloría de servicios del país, con el fin de elaborar un diagnóstico de oportunidades de mejora a nivel operativo y evaluar in situ, tema que se indicará con mayor detalle en el punto 5.1 del informe. 
V.- Acciones realizadas para la mejora de la funcionalidad de la Contraloría de Servicios

A partir de octubre de 2014, la Jefatura de esta Contraloría de Servicios,  inició el trabajo de estandarizar de la gestión de la Contraloría, para lograr orientar nuestra labor en un enfoque más preventivo y en la mejora continua de los servicios que se brindan; en ese sentido se realiza un diagnóstico sobre la situación actual y necesidades de nuestras oficinas regionales y del personal, tanto profesional como de apoyo, específicamente en temas de capacitación y fortalecimiento de los sistemas de control interno; para ésta última se han diseñado una serie de formularios con el fin de llevar un control más eficiente de las diferentes gestiones y acciones que debe realizar la Contraloría, que se presentan, igualmente se está en la elaboración de un Manuel de Servicio a la Persona Usuaria; estás y otras acciones más se detallan seguidamente:
5.1 Visitas in situ a cada Contraloria Regional Servicios:

Durante noviembre al 15 de diciembre se realizaron giras a los siguientes circuitos judiciales:

· Cartago

· Pérez Zeledón

· Liberia

· Limón

· Puntarenas

· Corredores

· Alajuela

· San Carlos

Por lo anterior, y con el fin de recopilar insumos que permitieran identificar oportunidades de mejora se diseñó un instrumento de recolección de datos (matriz) en donde se consignan los hallazgos relacionados con infraestructura, rotulación, sistemas de trabajo, proyectos realizados y participación de la contraloría regional de servicios en su campo de acción; además del cumplimientos de las diferentes políticas Institucionales de Acceso a la Justicia con perspectiva de género.
Asimismo, dentro de las actividades que se realizaron en las giras realizadas se agendaron reuniones con las y los administradores regionales, representantes del Consejo de Administración; así como, se visitó las oficinas que tenían alguna situación de importancia en la afectación del servicio, entre las cuales destacan: Juzgados de Cobro, Juzgados de Pensiones Alimentarias, Juzgados de Familia, entre otros.

5.2  Estandarización de controles y registros:

Como parte de los resultados alcanzados en las giras realizadas en los meses de noviembre y diciembre de 2014, fue estandarizar los controles y registros a nivel nacional dentro de la operatividad de las labores que se realiza en cada sede regional, en donde se implementaron los siguientes registros:

· Registro de Incidencia de trato inadecuado: Dicho registro permitirá tener elementos de prueba que permitan orientar a cada jefe de oficina cuando existe incidencia de algún servidor judicial con respecto al trato inadecuado que brinda a las personas usuarias.
· Registro de atención a personas en crisis: El objetivo de dicho registro es identificar la incidencia de eventos en donde se ha tenido que realizar un abordaje de contención cuando una persona usuaria se apersona en estado de crisis emocional o de salud, con el fin de identificar alianzas estratégicas que se puedan desarrollar con otras oficinas judiciales que cuenten con profesionales en Psicología y nos colaboren en brindar un servicio integral a las personas usuarias que se apersonen a nuestras oficinas con dichas características.
· Registro de personas atendidas diariamente: Este registro permitirá tener un parámetro de control de la carga de trabajo que existe en cada una de las oficinas regionales en cuanto al puesto de auxiliar de contraloría de servicios y así poder optimizar los recursos existentes según las necesidades que se identifiquen.
· Planificador anual de labores: Se diseño un planificar de actividades estandarizadas para que en casos de rotación de personal no se afecte la continuidad del servicio que se brinda a la persona usuaria.
· Matriz de cumplimiento de las políticas Institucionales:  Se diseñó una matriz de verificación de cumplimiento de las políticas institucionales de acceso a la justicia de las diferentes poblaciones en condición de vulnerabilidad; con el fin de que cada Contraloría Regional de Servicios, las aplique en las visitas de las oficinas y despachos judiciales de sus respectivos Circuitos, de manera que se puedan velar por la aplicación de dichas políticas y establecer las acciones necesarias en aquellos oficinas que se evidencia su desconocimiento.
· Registro de Asistencia del Personal de la Contraloría de Servicio: Se giraron las instrucciones a las y los contralores regionales de servicio, sobre la obligación de llevar un registro diario de asistencia de todo el personal a su cargo, incluido el Contralor Regional. Además de llevar un libro o pizarra, para que se anoten (indicando su ubicación), cuando salen de la oficina, sea para una diligencia propia del puesto o por asuntos personales; con el fin de poder localizarlos en caso de una gestión o consulta de emergencia.
5.3  Elaboración de un Manual de Atención a la Persona Usuaria.

Durante el mes de octubre de 2014, se constituyo una comisión interna integrada por las Contraloras y Contralores Regionales, con el fin de elaborar una propuesta de borrador de un Manual de atención a la persona usuaria. 

Dicho documento tiene por objetivo servir de guía a los servidores y servidoras judiciales, para la atención que brindan a las personas usuarias que visitan cada despacho judicial.  En dicho manual se pretende incorporar herramientas teórico-prácticas en la atención integral de las personas usuarias integrando todas las Políticas Institucionales que se relacionen con poblaciones en condición de vulnerabilidad.

5.4 Reforzamiento de temas relacionados con el servicio a la persona usuaria.

Como parte de las acciones internas que se realizaron en noviembre de 2014, se elaboró un calendario de actividades de capacitación para todo el personal de la Contraloría de Servicios ubicada en sede central, así como a las y los Contraloras Regionales, en donde se abordaron temas sobre el trato adecuado a la persona adulta mayor, trabajo en equipo y atención a la persona usuaria; para lo cual se contó con la participación de profesionales tanto internos como externos de la Institución. Seguidamente se muestra cronograma de capacitación:
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Igualmente, se realizó una sesión de trabajo grupal en la Ciudad Judicial con la colaboración de un gestor de Capacitación de la Dirección de Gestión Humana con el fin de reforzar la cohesión y definir objetivos grupales de la Contraloría de Servicios para el año 2015.
VI. Propuestas de mejora
El lograr orientar la labor de la Contraloría de Servicios, en un enfoque más preventivo y en la mejora continúa de los servicios que brindan las oficinas judiciales, además de promover una cultura institucional que contribuya a la satisfacción de las necesidades de información y orientación de las personas usuarias, son unos de los grandes retos que para el 2015 desarrollara esta Contraloría, y que se refleja en nuestro Plan Anual Operativo 2015,  el cual contempla una visión con perspectiva de género y en los temas transversales de importancia Institucional.   Es así, que algunas de las propuestas de mejora a desarrollar están:  
1. Contar con un Manuel de Servicio a la Persona Usuaria, e iniciar el proceso para la elaboración de una Política Institucional de Servicios del Poder Judicial; que facilite la participación de las personas usuarias internas y externas a la Institución en su diseño e implementación.
2. Se continuará trabajando en el mejoramiento y  actualización de información contenida en el sitio Web de la Contraloría de Servicios, mediante la apertura de informes de labores, planes anules y operativos, proyectos de mejora y sus resultados, entre otros datos; que contribuyan a una mayor transparencia y acceso a la información a las personas usuarias sobre las gestiones y labor de esta Contraloría.
3. Favorecer la generación de espacios de colaboración de la ciudadanía a la mejora de los servicios que brinda el Poder Judicial y esta Contraloría de Servicios, por medio de las comisiones de personas usuarias, diferentes actividades (talleres, encerronas, conversatorios) en las que participe el Colegio de Abogados, Sociedad Civil e Instituciones Públicas y Privadas; también por medio del sitio Web de la Contraloria, donde la persona puede directamente contactarnos. 

4. Identificar a través de diagnósticos sobre la prestación de los servicios en los despachos y oficinas judiciales del país con mayor criticidad de disconformidades y en materias sensibles; los conflictos actuales y potenciales, para lograr establecer las estrategias que contribuyan a mejor el servicio o reducir los riesgos.
5. Identificar las causas que han generado una tendencia de disminución en la cantidad de gestiones ingresadas, en virtud de que permitirá determinar si se debe a las mejoras en la calidad del servicio o desconocimiento de las personas usuarias sobre el servicio que brinda la Contraloría de Servicios, siendo que:
· En caso de que haya habido una mejora en el servicio, debe mantenerse y promoverse la sostenibilidad de prácticas que hayan generado ese efecto.

· En caso de que se desconozca la labor que realiza la Contraloría de Servicios, debe reforzarse el trabajo de información por medio de estrategias de comunicación que permitan dar a conocer el servicio que ésta brinda; así como, la elaboración de proyectos específicos dirigidos  a fortalecer el papel de la Contraloría y su acercamiento a las comunidades.
6. Presentar a las jefaturas de los despachos judiciales, informes sobre las causas de las inconformidades presentadas por las personas usuarias, con el fin de buscar soluciones, mejorar la calidad del servicio en esos aspectos y dar seguimiento conjunto a la implementación de buenas prácticas que minimicen o eliminen el problema.
7. Participar de manera más activa en los procesos de modernización institucional, principalmente de aquellos donde se evidencie una mayor afectación de los servicios, para lo cual se coordinará con las instancias y oficinas correspondientes con el fin de verificar que se incluya dentro de los proyectos, un análisis del posible impacto que ello implicaría para la persona usuaria, así como los riesgos inmediatos que podría generarse en la prestación de los servicios mientras se está en proceso de ejecución, como un plan para mitigar dichos riesgos.   Además, de la necesidad de que se informe de manera oportuna a esta Contraloría, sobre los proyectos de mayor envergadura por su impacto al servicio, para establecer las estrategias necesarias a fin de emitir, en los casos necesarios de acuerdo con nuestras posibilidades reales (capacidad de respuesta), las observaciones, sugerencias o recomendaciones relacionadas con la prestación de los servicios; además de poder coordinar las acciones pertinentes para informar oportunamente a las personas usuarias.
8. Trabajar de manera coordinada con el personal de la Contraloría de Servicios, la Inspección Judicial y las comisiones respectivas, para llevar a cabo visitas periódicas en los despachos judiciales y verificar que el personal judicial, cumple con las diferentes Políticas Institucionales y directrices sobre el horario laboral, cumplimiento de las audiencias o diligencias judiciales, vestimenta, entre otras..

9. Identificar y capacitar a un equipo de servidoras y servidores judiciales que actúen como facilitadores del buen servicio en cada despacho judicial, para que se integren como equipos de trabajo para la puesta en marcha de las políticas de atención a las personas usuarias en condición de vulnerabilidad. Además deberán servir como enlace entre el resto del personal y los puestos de mando para dar a conocer a quienes no cumplan con las acciones correctas para el servicio.  Para ello se coordinó con la Dirección de Planificación, Escuela Judicial, OIJ, Ministerio Público, Defensa Pública, Dirección Ejecutiva, entre otros; con el fin establecer personas enlaces para coordinar directamente las gestiones y proyectos con los que trabaja esta Contraloría.
10. Fortalecer la relación de la Comisión de Personas Usuarias con los Consejos de Administración, con la finalidad de que se puedan buscar las soluciones viables a la problemática de servicio en cada zona.
11. Mejorar la señalización de la ubicación de las diferentes oficinas judiciales del país, además de verificar las condiciones en que se encuentran, para gestionar las acciones correspondientes, con el fin de  que reúnan las condiciones mínimas necesarias que contribuyan a facilitar su acceso a las personas usuarias.
12.  Presentar semestralmente a la Corte Plena y Consejo Superior, un informe de labores de la Contraloría de Servicios, con información de calidad que permita evaluar y tomar decisiones, sobre las situaciones que provocan inconformidades en las personas usuarias sobre los servicios que brindan las diferentes oficinas y despachos judiciales, y sobre el cumplimiento de las políticas instituciones de acceso a la justicia, además de presentar las propuestas de mejora.
ANEXO N° 1
Cantidad de quejas ingresadas según materia y zona del país en la 
Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero – Octubre de 2014
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FUENTE: Contralorías Regionales de Servicio del Poder Judicial
ANEXO N° 2
Cantidad de quejas ingresadas según motivo y zona del país en la
 Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Enero – Octubre de 2014
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ANEXO N° 3
Descripción de los motivos de las gestiones que se presentan ante la Contraloría de Servicios del Poder Judicial
	MOTIVO
	DESCRIPCIÓN

	Procedimientos

administrativos
	Molestia de la persona usuaria con procedimientos o trámites administrativos en una oficina judicial.

	Retardo administrativo
	La persona usuaria considera que existe demora en la resolución de alguna gestión de carácter administrativa. 

	Extravío expediente
	En la oficina judicial no se ubica con éxito el expediente. 

	Retardo judicial
	Retardo en resoluciones o actuaciones judiciales. 

	Atención lenta
	El tiempo de espera para ser atendido en excesivo. 

	Trato inadecuado


	La persona usuaria indica que fue atendida en forma grosera, indiferente, con vocabulario o modo inapropiado ya sea por acción o por omisión.

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

	Improcedentes


	Todas aquellas gestiones en las que la Contraloría no tiene competencia para actuar. Inconforme con resolución, solicitud de agilización, solicitud de aplicación régimen disciplinario, etc.

	Error material


	Cuando se ha cometido algún error material, ejemplo: Mal consignado un nombre, cédula, o que se consignó mal donde se tenía que enviar un documento, expediente, etc.

	Extravío documentos /

evidencias


	Pérdida de documentos o evidencias. No aparece un documento o evidencia que se haya presentado. o que no aparezcan boletas de depósitos. 

	Problemas información


	La persona usuaria manifiesta que falta información, falta  rotulación, le dieron información errónea o que tiene problemas para obtener la información, por ejemplo, comunicación telefónica.

	Otro
	La gestión no corresponde a ninguna de las demás acepciones.

	Múltiple
	La gestión tiene relación con dos o más motivos para una misma oficina judicial.

	Accesibilidad a los servicios
	A la persona usuaria no se le brinda un servicio ofrecido o incumplimiento de la Ley Nº 7600.

	Incumplimiento de directrices institucionales
	La gestión se asocia con el incumplimiento por parte de servidores(as) judiciales de circulares, reglamentos y directrices en general de las instancias superiores.

	Inconformidad Oficina Regional Contraloría
	Bajo este motivo se registran las gestiones de personas usuarias que expresan, ante la sede central de la Contraloría como instancia superior, su insatisfacción con el servicio recibido por parte de las Subcontralorías de Servicio de todo el país. 
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