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I. PRESENTACION

Con el propósito de garantizar que los servicios de Administración de Justicia se brinden con un máximo de eficiencia y eficacia, la Contraloría de Servicios del Poder Judicial ha desplegado una estrategia que, en congruencia con la visión institucional, pretende abordar las problemáticas identificadas en la prestación del servicio público gracias a los aportes que realizan las personas usuarias.

Para esto se ha continuado con el proceso de fortalecimiento interno, principalmente apoyado en la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios de finales de 2014, la cual genera una serie de nuevas competencias para este tipo de oficinas, que han sido creadas con el propósito de garantizar no solo una respuesta pronta a las insatisfacciones que presentan las personas usuarias, sino efectiva en cuanto al abordaje de oportunidades de mejora.
A continuación se presenta el Informe de Labores correspondiente al periodo comprendido entre enero y octubre del año 2015, en el que se realiza un análisis cuantitativo y cualitativo de las principales variables del servicio que brinda el Poder Judicial, con el objetivo de que sea un recurso institucional para la toma de decisiones.
II. RESUMEN

El informe está compuesto por cuatro apartados de los cuales uno resume la información numérica relacionada con la labor fundamental de la Contraloría de Servicios y tres abordan las diferentes acciones realizadas para promover la mejora integral del servicio que se brinda a las personas usuarias.

Primer Apartado “Información Estadística”: incluye datos cuantitativos asociados al trámite de inconformidades, procesamiento de sugerencias y evacuación de consultas planteadas por las personas usuarias.
Segundo Apartado “Mejoramiento de los Servicios”: detallas las acciones realizadas desde la Contraloría de Servicios para abordar temas de interés institucional como son la necesidad de reducir el retardo judicial y el trato inadecuado, facilitar el acceso a la justicia, generar procesos de sensibilización del personal judicial en relación a sus obligaciones como servidores públicos y al servicio que se brinda a las personas usuarias, la necesidad de supervisión de la prestación del servicio, entre otras.
Tercer Apartado “Mejoramiento de la Contraloría de Servicios”: describe los retos asumidos por la Contraloría de Servicios en cuanto a supervisión interna, para la mejora de los procedimientos y prácticas implementadas, de la mano con un proceso de fortalecimiento de su capital humano.

Cuarto Apartado “Propuestas de Mejora”: presenta las ideas más generales en cuanto a oportunidades identificadas para potenciar el servicio que se brinda desde instancias judiciales, con el fin de responder de manera eficiente, eficaz y efectiva a las demandas planteadas por las personas usuarias.
III. INFORMACION ESTADISTICA

A continuación se presenta el análisis de la información estadística más relevante generada de enero a octubre de 2015, la cual comprende una interpretación cuantitativa general de las variables registradas y procesadas por la Contraloría de Servicios en ese periodo, por medio del Sistema Informático SIEBEL y otras herramientas.

3.1. Gestiones tramitadas

Durante los primeros diez meses del año 2015 se registraron en total 7.377 gestiones, de las cuales un 51% (3.763) se valoraron como “justificadas”, un 36% (2.671) como “injustificadas” y un 13% (943) como “no calificables”. Para efectos del presente informe se trabajará con las gestiones justificadas, en las cuales se determinó una deficiencia en la prestación de los servicios. En el Anexo 1 se presenta de manera detallada, la cantidad de gestiones justificadas por materia y por motivo.
Según la relevancia numérica, el mayor número de inconformidades justificadas corresponden al Segundo Circuito Judicial de San José con 1.139 gestiones (302 casos más que el año anterior);  seguido por el Primer Circuito Judicial de San José con 678 gestiones (en este caso aumentó 221 casos con relación al año anterior) y Heredia con 267 gestiones (es decir 6 casos más que el período anterior). En detalle, el Gráfico 1 muestra los citados valores y los correspondientes a otras zonas del país.
GRAFICO 1

CANTIDAD DE GESTIONES TRAMITADAS POR CONTRALORIA DE SERVICIOS (ENERO A OCTUBRE DE 2015)
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      FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Seguidamente se analizarán las variables materia y motivo, con el fin de identificar la mayor concentración de inconformidades registradas con respecto a la calidad de los servicios que se brinda en los diferentes Circuitos Judiciales.
3.1.1. Gestiones por materia
Con respecto al año 2014, nuevamente seis materias superaron las 200 gestiones justificadas como se observa en el Gráfico 2; lo que corresponde a un 82% (3.022) del total de inconformidades que se registraron en los primeros diez meses del año 2015, condición que refleja la alta incidencia que tienen en relación con los servicios institucionales.
Para el período en estudio se puede observar que la materia Laboral es la de mayor criticidad siendo que de la misma se tramitaron en total de 825 gestiones justificadas, en segundo lugar la materia de Pensiones Alimentarias para la que se registraron un total de 777 gestiones justificadas, en tercer lugar la materia de Cobro Judicial de la que se registraron un total de 475 gestiones justificadas, en cuarto lugar la materia de Familia de la que se registraron 342 gestiones justificadas (Ver Gráfico 2)
GRAFICO 2

MATERIAS CON MAS DE DOSCIENTAS GESTIONES JUSTIFICADAS
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
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      FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Se unificaron 741 gestiones de otras materias, en virtud de que estas reportaron menos de 200 gestiones durante el año 2015. De las citadas gestiones un 49% están asociadas a las materias contencioso administrativo y ámbito administrativo (187 y 175 gestiones respectivamente) y un 51% están asociada a las materias de Tránsito, Civil de Hacienda, Contravenciones, Violencia Doméstica, Agrario, Constitucional, Notarial, Penal Juvenil y Niñez y Adolescencia, que en términos generales registraron menos de 100 gestiones en el período referido (Gráfico 3).
GRAFICO 3

MATERIAS CON MENOS DE DOSCIENTAS GESTIONES JUSTIFICADAS
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
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                     FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Con el objetivo de segregar la incidencia de gestiones por región, seguidamente se presenta un desglose de las seis materias que reportan 200 o más gestiones justificadas.
a) Materia Laboral 

El Segundo Circuito Judicial de San José destaca con respecto a otros circuitos judiciales, por la cantidad de gestiones ingresadas en materia laboral (331 gestiones justificadas). Adicionalmente, resulta importante destacar que en ese circuito judicial se reporta un incremento considerable de gestiones en relación al ingreso registrado el año anterior, pasando de 146 gestiones justificadas en el año 2014 a 331 gestiones justificadas en el año 2015 como puede verse en el Cuadro 1.
Aunque en menor cantidad, también se reporta incremento con respecto al año anterior, en los circuitos judiciales de la Zona Atlántica, Primer Circuito Judicial de San José, Primer Circuito Judicial de Alajuela y Primer Circuito Judicial de Guanacaste. Una leve reducción en los circuitos de Cartago, Puntarenas y Heredia (Ver Cuadro 1).
CUADRO 1
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE VEINTE O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA LABORAL
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
	Circuito Judicial
	Laboral
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	II Circuito Judicial de San José
	146
	331
	185

	I Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	49
	78
	29

	I Circuito Judicial de Alajuela
	48
	75
	27

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	39
	62
	23

	I Circuito Judicial de San José
	23
	27
	4

	II Circuito Judicial de Alajuela
	20
	24
	4

	I Circuito Judicial de Guanacaste
	41
	43
	2

	Circuito Judicial de Cartago
	32
	30
	-2

	Circuito Judicial de Puntarenas
	84
	80
	-4

	Circuito Judicial de Heredia
	25
	21
	-4


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
b) Materia de Pensiones Alimentarias 

Del periodo analizado, en seis circuitos judiciales se reportaron más de cincuenta gestiones, lo que representa un 15% de las gestiones justificadas (562 gestiones justificadas), concentrándose principalmente las inconformidades en el Segundo Circuito Judicial de San José (219 gestiones justificadas), en el Primer Circuito Judicial de San José (100 gestiones justificadas) y en el Segundo Circuito Judicial de Alajuela (72 gestiones justificadas). 

No obstante, se puede apreciar una disminución en el Segundo Circuito Judicial de San José y el Circuito Judicial de Alajuela, que en total suman 107 gestiones menos en relación al año 2014, diferencias que se pueden apreciar en el Cuadro 2; mismo donde también se incluyeron los circuitos judiciales en los que se recibieron más de treinta gestiones, debiendo destacarse que el segundo circuito con mayor reducción en la cantidad de gestiones en comparación con el año 2014 es Circuito Judicial de Cartago.

CUADRO 2
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE TREINTA O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA DE PENSIONES ALIMENTARIAS
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
	Circuito Judicial
	Pensiones Alimentarias
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	II Circuito Judicial de San José
	289
	219
	-70

	I Circuito Judicial de San José
	89
	100
	11

	II Circuito Judicial de Alajuela
	107
	72
	-35

	Circuito Judicial de Heredia
	58
	63
	5

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	55
	58
	3

	Circuito Judicial de Cartago
	105
	50
	-55

	I Circuito Judicial de Guanacaste
	21
	42
	21

	I Circuito Judicial de Alajuela
	22
	38
	16

	II Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz)
	17
	31
	14


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
c) Materia de Cobro Judicial
El Cuadro 3 incluye el detalle de los circuitos judiciales en los que se recibieron más de veinte gestiones justificadas y aunque todos reportan un incremento con respecto a las gestiones del año 2014, se destacan el Primer y Segundo Circuito Judicial de San José.
Resulta importante referir que en esta materia, institucionalmente se han realizado importantes esfuerzos para mejorar el servicio que se brinda, no obstante permanece evidente la insatisfacción por parte de las personas usuarias, particularmente en cuanto a los tiempos de respuesta para la resolución de escritos.

La problemática sería abordada por medio de un plan remedial a cargo del Departamento de Planificación.
CUADRO 3
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE VEINTE O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA DE COBRO JUDICIAL
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
	Circuito Judicial
	Cobro Judicial
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	II Circuito Judicial de San José
	112
	170
	58

	I Circuito Judicial de San José
	121
	155
	34

	I Circuito Judicial de Alajuela
	29
	30
	1

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	7
	21
	14


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

d) Materia de Familia
En materia de familia se presentan los circuitos que reportan más de veinte gestiones justificadas (Ver Cuadro 4); aunque en Heredia se evidencia una disminución con relación a las gestiones ingresadas en el año 2014, es el circuito judicial con mayor incidencia (78 gestiones justificadas), seguido por el Segundo Circuito Judicial de la Zona Atlántica con 67 gestiones justificadas, el Primer Circuito Judicial de San José con 61 gestiones justificadas y el Segundo Circuito Judicial de San José con 55 gestiones justificadas.
En los dos últimos casos (Primer y Segundo Circuito Judicial de San José), es importante destacar el incremento en la cantidad de gestiones con respecto a las gestiones que se reportaron en el año 2014, aumento que en total suma 50 gestiones.
CUADRO 4
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE VEINTE O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA DE FAMILIA
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Circuito Judicial
	Familia
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	Circuito Judicial de Heredia
	82
	78
	-4

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	60
	67
	7

	I Circuito Judicial de San José
	41
	61
	20

	II Circuito Judicial de San José
	25
	55
	30


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
e) Materia Civil
De los seis circuitos judiciales con ingreso igual o mayor a veinte gestiones justificadas en el año 2015, sólo el Primer Circuito de Alajuela registra una disminución en relación a las gestiones reportadas para el año 2014; el resto de circuitos que detalla el Cuadro 5 presentan un incremento, destacándose el Primer Circuito Judicial de San José.

CUADRO 5
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE VEINTE O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA CIVIL
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Circuito Judicial
	Civil
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	I Circuito Judicial de San José
	66
	113
	47

	I Circuito Judicial de Guanacaste
	23
	31
	8

	I Circuito Judicial de Alajuela
	30
	25
	-5

	II Circuito Judicial de Alajuela
	22
	24
	2

	Circuito Judicial de Heredia
	17
	23
	5

	Circuito Judicial de Cartago
	11
	20
	9


 FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

f) Materia Penal
El Cuadro 6 presenta los circuitos judiciales que reportan un ingreso de veinte o más gestiones en el año 2015. El Circuito Judicial de Cartago es el único que presenta una leve reducción; mientras que el resto de circuitos refieren un aumento destacándose el Segundo Circuito Judicial de la Zona Sur. Es importante hacer mención de que los datos en materia penal incluyen las gestiones presentadas en el Ámbito Auxiliar de Justicia (Fiscalía, Organismo de Investigación Judicial y Defensa Pública).
CUADRO 6
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON INGRESO DE VEINTE O MÁS QUEJAS JUSTIFICADAS EN MATERIA PENAL
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Circuito Judicial
	Penal 
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	I Circuito Judicial de San José
	47
	55
	8

	Circuito Judicial de Cartago
	32
	31
	-1

	Circuito Judicial de Heredia
	27
	31
	4

	I Circuito Judicial de Alajuela
	15
	25
	10

	II Circuito Judicial de la Zona Sur
	9
	22
	13


 FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
3.1.2. Gestiones por motivo

La Contraloría de Servicios, para lograr agrupar los problemas de servicio que las personas usuarias reportan, ha establecido motivos  de registro que permiten evidenciar las principales áreas de insatisfacción percibidas. El detalle para el período en análisis se presenta en el Gráfico 4.
GRAFICO 4

CANTIDAD DE GESTIONES JUSTIFICADAS

SEGUN EL MOTIVO POR EL QUE FUERON REGISTRADAS
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
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                   FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Al analizar el motivo de las gestiones que se tramitaron en la Contraloría de Servicios a nivel nacional, se determinó que de los 3.763 casos atendidos entre enero y octubre de 2015, en los que se identificó una deficiencia en la prestación del servicio, el 73% (2.736 gestiones justificadas) fueron inconformidades por retardo, siendo éste motivo el que registró mayor ingreso de gestiones.

El retardo denunciado por las personas usuarias fue divido por la Contraloría de Servicios en dos categorías, como retardo judicial (2.515 gestiones justificadas) y como retardo administrativo (221 gestiones justificadas).
Debido a que este motivo continúa siendo una fuente importante en la afectación de la calidad del servicio que brinda la institución, se estima necesario identificar la ocurrencia del mismo por región como se detalla seguidamente:
a) Retardo Judicial 

En siete circuitos judiciales se reporta un incremento en la cantidad de gestiones con respecto al año 2014, siendo el Primero y Segundo Circuito Judicial de San José los que registran un incremento mayor por gestiones asociadas al retardo judicial (104 gestiones y 195 gestiones respectivamente), como se detalla en el Cuadro 7.

También se reporta una reducción en la cantidad de gestiones de cinco circuitos judiciales, siendo el Circuito Judicial de Cartago en donde se obtuvo el resultado más relevante pasando de 156 a 111 gestiones justificadas de lo que resulta 45 gestiones menos de un año a otro, seguido del Segundo Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz) cuya diferencias es de 13 gestiones menos en el 2015 (Ver Cuadro 7).

CUADRO 7
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON REGISTRO DE 50 O MÁS QUEJAS

JUSTIFICADAS POR RETARDO JUDICIAL

(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Circuito Judicial
	Retardo Judicial
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	II Circuito Judicial de San José
	639
	834
	195

	I Circuito Judicial de San José
	337
	441
	104

	Circuito Judicial de Heredia
	196
	190
	-6

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	114
	151
	37

	Circuito Judicial de Puntarenas
	119
	131
	12

	I Circuito Judicial de Guanacaste
	75
	117
	42

	II Circuito Judicial de Alajuela
	121
	114
	-7

	Circuito Judicial de Cartago
	156
	111
	-45

	I Circuito Judicial de Alajuela
	113
	101
	-12

	I Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	54
	84
	30

	II Circuito Judicial de la Zona Sur
	51
	58
	7

	II Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz)
	68
	55
	-13


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

b) Retardo Administrativo

En cuanto al retardo administrativo, la mayor cantidad de registros se asocia directamente con el Segundo y Primer Circuito Judicial de San José con 101 y 25 gestiones atendidas, lo cual representa el 57% de la totalidad de gestiones incluidas bajo este motivo en el país (Ver Cuadro 8). El restante 43% se distribuye entre los circuitos judiciales ubicados en el resto del país.

CUADRO 8
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON REGISTRO DE 50 O MÁS QUEJAS

JUSTIFICADAS POR RETARDO ADMINISTRATIVO
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Circuito Judicial
	Retardo Administrativo
	Diferencia

	
	2014
	2015
	

	II Circuito Judicial de San José
	81
	101
	20

	I Circuito Judicial de San José
	21
	25
	4


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Las inconformidades registradas por motivos diferentes, reportan menos de 200 gestiones por motivo y corresponden al 27% del total de las gestiones justificadas (1.027 gestiones justificadas). En resumen, estos motivos son: procedimientos administrativos, accesibilidad a los servicios, notificaciones, errores materiales, problemas de información, extravío de expedientes, atención lenta, pérdida de documentos y/o evidencias, incumplimiento de directrices y otros, este último motivo corresponde a situaciones del servicio que por su naturaleza, no se identifican con los demás motivos de inconformidad.

Es importante destacar que en 162 gestiones, las personas usuarias reportaron deficiencia con más de un servicio, lo que constituye un indicador de la calidad en la prestación del mismo y que es sometido a análisis por parte de la Contraloría de Servicios.
Por el abordaje que realiza la Contraloría de Servicios en las gestiones relacionadas con el motivo denominado como trato inadecuado, se estima conveniente indicar que en el periodo analizado se tramitaron un total de 331 gestiones.
3.2. Boletas de sugerencia
Las boletas de sugerencia son medios por los cuales las personas usuarias externan su percepción sobre el servicio recibido en instancias judiciales, sin necesidad de presentarse a una oficina de la Contraloría de Servicios. Para el periodo 2015 se recibieron un total de 615 boletas de sugerencia como se detalla en el Cuadro 9, que en términos generales proponen mejorar el servicio y en menor proporción muestran satisfacción total por el mismo.

Al Primer y Segundo Circuito Judicial de San José ingresó un 34% de las boletas, seguido por el Primer y Segundo Circuito de la Zona Atlántica con un 20%, el Primer y Segundo Circuito de Alajuela con un 19%, el Circuito Judicial de Heredia con un 18% y el restante 9% ingresó por medio de los circuitos ubicados en Guanacaste, Cartago y la Zona Sur del país (16 boletas, 21 boletas y 21 boletas respectivamente).
CUADRO 9
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON REGISTRO DE 50 O MAS QUEJAS

JUSTIFICADAS POR RETARDO ADMINISTRATIVO
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	Región
	Boletas
Sugerencia

	TOTAL
	599

	San José
	211

	I C.J.S.J
	121

	II C.J.S.J
	90

	Guanacaste
	16

	Liberia
	15

	Nicoya
	1

	Limón
	120

	I C.J. Zona Atlántica
	45

	II C.J. Zona Atlántica
	75

	Heredia
	112

	Alajuela
	114

	I C.J. Alajuela
	92

	II C.J. Alajuela
	22

	Cartago
	21

	Cartago
	5

	Turrialba
	16

	Zona Sur
	5

	I C.J. Zona Sur
	5


                                      FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

3.3. Consultas atendidas
Con el objetivo de orientar a las personas usuarias y atender con prontitud a las consultas que las mismas plantean en relación a los servicios que brinda el Poder Judicial, la Contraloría de Servicios cuenta con atención por medio de sus oficinas, de la página web, de la Línea 800 y para el año 2015 inauguraron dos Centros de Información.
a) Atención por medio de oficinas, página web, aplicación móvil y línea 800
En total se atendieron 152.796 solicitudes de información como se detalla en el Cuadro 10, de las cuales un 84% (128.445 consultas) ingresaron por medio de llamadas recibidas en la Línea 800 del Poder Judicial principalmente para brindar información sobre depósitos judiciales en su mayoría relacionados a procesos de Pensión Alimentaria.
Un 13% (19.568 consultas) de las consultas fueron atendidas en forma personal, por correo electrónico o vía telefónica desde las oficinas de la Contraloría Servicios en todo el país y el restante 3% (4.783 consultas) corresponde a consultas que ingresaron por medio de la página web y la aplicación móvil del Poder Judicial. En los estos casos, la variedad de consultas es mucho más amplia ya que abarca desde horarios de atención hasta temas relacionados con el servicio que se brinda en cada uno de los ámbitos del Poder Judicial.

CUADRO 10
CONTRALORIAS DE SERVICIO CON REGISTRO DE 50 O MAS QUEJAS

JUSTIFICADAS POR RETARDO ADMINISTRATIVO
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)

	CIRCUITO JUDICIAL
	TOTAL
	DETALLE

	
	
	

	
	
	Oficinas
	Medios Web
	Línea 800

	TOTAL
	152.796
	19568
	4783
	128.445

	San José…………………………
	146.009
	12791
	4778
	128.440

	 
	I C.J.S.J………………………
	139.220
	6002
	4778
	128.440

	 
	II C.J.S.J……………………..
	6.789
	6.789
	0
	0

	Guanacaste………………………
	524
	517
	3
	4

	 
	Liberia………………………..
	275
	272
	1
	2

	 
	Santa Cruz…………………..
	123
	120
	2
	1

	 
	Nicoya………………………..
	126
	125
	0
	1

	Limón……………………………..
	827
	827
	0
	0

	 
	I C.J. Zona Atlántica………..
	511
	511
	0
	0

	 
	II C.J. Zona Atlántica……….
	316
	316
	0
	0

	Heredia……………………………
	1827
	1827
	0
	0

	Alajuela………………………….
	1744
	1744
	0
	0

	 
	I C.J. Alajuela……………….
	572
	572
	0
	0

	 
	II C.J. Alajuela……………….
	1172
	1172
	0
	0

	Cartago…………………………..
	470
	470
	0
	0

	 
	Cartago……………………….
	267
	267
	0
	0

	 
	Turrialba……………………..
	203
	203
	0
	0

	Zona Sur………………………….
	892
	889
	2
	1

	 
	I C.J. Zona Sur…….………..
	659
	656
	2
	1

	 
	II C.J. Zona Sur……..……….
	233
	233
	0
	0

	Puntarenas……………………….
	503
	503
	0
	0


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
NOTA: La atención de consultas por medios web y línea 800 son asumidos por un equipo de trabajo destinado para tal fin en el Primer Circuito Judicial de San José, sólo se remiten a regionales en casos especiales. 

b) Centro de Información en el Primer Circuito Judicial de San José
En julio de 2015 la Contraloría de Servicios inauguró el Centro de Información que se ubica en la entrada principal del edificio del Organismo de Investigación Judicial (OIJ), en el Primer Circuito Judicial de San José (Anexo 2).
Durante los meses de julio a octubre se registraron un total de 2.908 consultas atendidas en el citado centro, lo que corresponde a un promedio de 727 consultas mensuales y 24 consultas diarias (Cuadro 11).

Adicionalmente, la persona destacada para la atención del centro, realiza la labor de acompañamiento a diferentes despachos judiciales cuando la persona usuaria presenta alguna condición de vulnerabilidad y realiza las coordinaciones telefónicas necesarias para orientar adecuadamente a las personas que solicitan el servicio.

CUADRO 11
CONSULTAS ATENDIDAS EN EL CENTRO DE INFORMACION

DEL OIJ UBICADO EN EL I CIRCUITO JUDICIAL DE SAN JOSÉ

(JULIO A OCTUBRE DE 2015)

	Mes
	Cantidad de Consultas

	Julio
	456

	Agosto
	806

	Septiembre
	747

	Octubre
	899

	Total
	2908

	Promedio mensual
	727

	Promedio diario
	24


                               FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
c) Centro de Información en el Segundo Circuito Judicial de San José
En el Segundo Circuito Judicial de San José se inauguró el Centro de Información, para mejorar el acceso a los servicios que brinda la Contraloría de Servicios en ese circuito judicial (Anexo 3).
La Contraloría cuenta con oficina en el quinto piso del edificio, no obstante la ubicación del Centro en el primer piso mejora el posicionamiento e incrementa las posibilidades de que las personas usuarias utilicen el servicio al estar más visible.
Además de beneficiar a las personas usuarias, también se obtiene un beneficio interno, por medio del ingreso de más información que permite evaluar la calidad del servicio que se brinda.
En el periodo analizado (mes y medio a partir de su creación a mediados de setiembre) ese centro atendió 104 consultas  vía telefónica y 94 consultas de manera personal.
IV. MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS

Para el mejoramiento de los servicios, la Contraloría ha desarrollado acciones específicas que coadyuven a la mejora continua del servicio que brinda el Poder Judicial a las personas usuarias, promoviendo la eficiencia y eficacia en las diferentes dependencias judiciales.

La definición de las áreas críticas es dada por la información estadística citada en el presente informe, misma que se basa en la cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias en las oficinas ubicadas en todo el país.

4.1. Acciones para la reducción del retardo judicial
En relación al retardo judicial y considerando que al igual que en periodos anteriores es la principal causa de insatisfacción en las personas usuarias, la Contraloría de Servicios ha ejecutado acciones en las regiones que se ha identificado alguna criticidad en ese tema. Las  citadas acciones se presentan seguidamente:

a) Se desarrollaron diagnósticos de servicio en el Juzgado de Pensiones Alimentarias, Juzgado de Trabajo y Juzgado de Familia del Segundo Circuito Judicial de San José; por medio de los que se ha podido reflejar la situación de trámite y fallo de expedientes y se han emitido recomendaciones tendientes a la reducción de los plazos de resolución de procesos y gestiones. En estos casos la implementación y seguimiento están en fase de desarrollo y la Contraloría de Servicios tiene una participación activa dentro de la misma. Para estos efectos se coordinaron acciones conjuntas (reuniones y visitas a despachos) con la señora Magistrada Eva Camacho Vargas, Coordinadora de la Comisión de Familia y la señora Magistrada Julia Varela Araya, Coordinadora de la Jurisdicción Laboral; también se contó con los aportes del licenciado Cristian Martínez Hernández, del Despacho de la Presidencia. Se realizaron reuniones con las jefaturas, para mejorar tiempos de respuesta en el Juzgado Contencioso Administrativo.
b) Por medio de reuniones de coordinación durante el proceso de elaboración de un diagnóstico de servicio en el Juzgado Penal Juvenil del Primer Circuito Judicial de San José, la mediación de la Contraloría de Servicios permitió que el citado despacho asumiera el fallo de los expedientes con retraso y con esto se favoreciera la continuidad del Programa de Justicia Restaurativa, para lo que se trabajó en coordinación con la señora Magistrada Doris Arias Madrigal, Coordinadora del citado programa. A su vez, la Contraloría de Servicios participó en la visita realizada por la señora Magistrada Eva Camacho Vargas, Coordinadora de la Comisión de Familia, al Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Aserrí, como parte de los esfuerzos por mejorar el trámite y tiempos de respuesta en los despachos mixtos con relación a la materia de pensiones alimentarias. Para trabajar en aspectos relacionados con el retardo judicial en materia de cobros, se realizaron acciones conjuntas (reuniones y visitas) con el señor Magistrado Luis Guillermo Rivas Loaiciga, Coordinador de la Comisión de la Jurisdicción Civil, otras personas integrantes de la citada comisión y el equipo de juezas y jueces de los Juzgados Especializados de Cobro Judicial del Primer Circuito Judicial de San José.
c) Se realizó un diagnóstico de servicio en el Juzgado de Familia de Heredia cuyo plan de mejora fue avalado por el Consejo de Jueces y se encuentra en ejecución, la Contraloría de Servicios cumple una función de monitoreo activa, con el fin de asegurar su cumplimiento. También se realizó un diagnóstico de servicio en el Juzgado Penal de Heredia para el que se recibió apoyo supernumerario de la Administración Regional de Heredia con el fin de iniciar la ejecución del plan para la reducción del circulante, sobre lo que también se da seguimiento. Con respecto a la problemática identificada en el Juzgado de Pensiones Alimentaria de Heredia, el Juzgado de Violencia Doméstica de San Joaquín de Flores y el Tribunal de Flagrancia de Heredia, se está a la espera del aval correspondiente para iniciar la implementación de las recomendaciones sugeridas por la Contraloría de Servicios. Finalmente, se propuso habilitar un registro para control del retardo en la elaboración de causas de muerte por parte de los médicos de la Sección de Patología Forense y al respecto se ha mantenido una labor de monitoreo constante, a fin de mejorar los tiempo de respuesta.
d) Para despachos de la Zona Atlántica, se desarrollaron diagnósticos que generaron recomendaciones tendientes a la disminución de los tiempos en el trámite y proveído de los Juzgados de Trabajo de Mayor y Menor Cuantía, en este sentido la Contraloría de Servicios coordinó acciones con la señora Magistrada Julia Varela, Coordinadora de la Jurisdicción Laboral. También se coordinó un plan de trabajo para mejorar los plazos en el dictado de sentencia en procesos no complejos de los Juzgados de Familia (como los divorcios por mutuo acuerdo) pendientes con apelación tanto en los Tribunales como en los Juzgados de Familia, en este caso también hubo intervención de la Comisión de la Jurisdicción de Familia por medio de la señora Magistrada Eva Camacho Vargas. Además se está en proceso de confección de recomendaciones por el retardo excesivo identificado en los señalamientos para debate en los Tribunales de Juicio de la región.
e) La Contraloría de Servicios en coordinación con la Administración del Circuito Judicial de Puntarenas, ha trabajado en la supervisión y verificación del cumplimiento de los planes de trabajo orientados a la reducción de retardo en el Juzgado Civil y Agrario, el Juzgado de Trabajo y el Tribunal de Juicio de Puntarenas. En todos los casos se establecieron metas de gestión sujetas al cumplimiento de parámetros de rendimiento, de manera que las prórrogas de ayudas por parte de la Administración con personal supernumerario se justificaran mediante un óptimo aprovechamiento de los recursos; adicionalmente, la Contraloría de Servicios participó de la visita realizada por la señora Magistrada Julia Varela Araya, Coordinadora de la Jurisdicción Laboral, con el fin de dar seguimiento al plan de mejora en materia laboral. En el caso del Juzgado de Trabajo los resultados han tenido un beneficio importante en el servicio que se brinda y en el caso del Tribunal de Juicio, al igual que otras instancias como la Inspección Judicial, la Auditoria Judicial y la Dirección de Planificación se mantiene la labor de seguimiento por parte de la Contraloría de Servicios. Desarrollo de un estudio de percepción del servicio en la Fiscalía de Puntarenas.
f) En el Juzgado Civil y de Trabajo de Liberia la Contraloría de Servicios en coordinación con la Administración Regional de la zona, implementó un plan con el fin de reducir el tiempo de resolución, mismo que se mantiene en seguimiento para asegurar su cumplimiento. También se realiza una labor de monitoreo en el Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de Liberia, a fin de que se cumplan las acciones que el despacho está implementando en coordinación con la Administración Regional con el objetivo de reducir el tiempo de fallo. En el Juzgado Agrario de Liberia, la Contraloría identificó retardo en el fallo de expedientes antiguos y de expedientes en los que figuran personas adultas mayores, por lo que se emitieron las recomendaciones y se está dando seguimiento a su implementación. La Contraloría de Servicios realizó un diagnóstico de servicio que permitió generar recomendaciones para la reducción en el tiempo para el dictado de sentencia en el Juzgado Civil y Trabajo de Santa Cruz, mismas que están siendo implementadas y de las que ya se han obtenido resultados positivos. En el Juzgado Civil y Trabajo de Nicoya, la Contraloría de Servicios en conjunto con el personal técnico del despacho y el apoyo de la Administración Regional de Nicoya, implementaron un plan que ha permitido mejorar la situación de retardo que existía en la tramitación de los escritos y el fallo de procesos judiciales. En el Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de Nicoya, la Contraloría de Servicios propuso un plan similar al de su homólogo en Liberia con el fin de reducir el retardo en trámites, no obstante la Jueza Coordinadora implementó otras acciones que según el seguimiento realizado por la Contraloría están dando los resultados esperados.
g) Se realizaron los diagnósticos que permitieron generar las recomendaciones en procura de reducir el retraso en el proveído (en materia civil y laboral) y particularmente en el fallo (en materia laboral) en el Juzgado Civil y Trabajo de San Carlos mismo que está en proceso de acreditación con el Centro de Gestión de Calidad, proceso en el que la Contraloría ha participado activamente; reducir la demora en la resolución de recursos de apelación de pensión alimentaria por parte del Juzgado de Familia de San Carlos, reducir el retraso en el proveído y fallo del Juzgado Contravencional y Menor Cuantía de la Fortuna de San Carlos, reducir el retraso en la tramitación de las investigaciones y remisión de informes al Ministerio Público de parte del OIJ de Upala y Fortuna, reducir la demora en la resolución de apelaciones (en materia civil y laboral) por parte del Tribunal de Juicio de San Carlos y descongestionar la agenda de señalamientos a juicio del mismo.
h) La criticidad histórica de las gestiones relacionadas con el servicio que brinda el Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago, incentivó la coordinación y  seguimiento de acciones internas para la reducción del retardo, resultando para el segundo trimestre del presente periodo una mejora considerable expuesta por la Contraloría de Servicios y reconocida por la señora Magistrada Eva Camacho Vargas, Coordinadora de la Comisión de Familia y el Consejo Ampliado realizado en el Circuito Judicial de Cartago, oportunidad en la que se aprovechó para presentar la situación de retardo y otras problemáticas que se dan en el Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Paraíso, resultando en la colaboración de recurso supernumerario por parte de la Presidencia de la Corte y la ejecución de un rediseño por parte de la Dirección de Planificación, sobre lo que la Contraloría cumple una función de seguimiento a fin de que se ejecuten los planes de acción propuestos. Como parte de un proyecto de interés institucional y promovido por la Presidencia de la Corte, la Contraloría de Servicios trabaja en el mecanismo que permita monitorear el impacto sobre el retardo que se de en los próximos periodos como resultado de la implementación del Proyecto de Rediseño e Implementación de Nuevas Tecnologías en el Circuito Judicial de Cartago durante el año 2015, desde la base de los indicadores que al respecto se ha definido como parte del mismo rediseño.
i) La constante coordinación de acciones entre la Contraloría de Servicios, la Dirección de Planificación y la Administración Regional, ha permitido que el Juzgado Especializado de Cobro de Alajuela haya superado deficiencias en temas de retardo y que actualmente resuelva de manera eficiente. La Contraloría de Servicios también ha coordinado con el Centro de Gestión de Calidad y la Administración Regional la ejecución de los planes de trabajo y acuerdos obtenidos en reuniones con la Magistrada Julia Varela, a fin de reducir los plazos en el fallo del Juzgado de Trabajo de Alajuela, sobre estos aún se está en etapa de seguimiento. Con base en el seguimiento que da la Contraloría de Servicios al plan remedial del Juzgado Civil y de Trabajo de Grecia, se espera que con la colaboración de la Mora Judicial se vaya regularizando el retraso en el fallo. A pesar de los esfuerzos que a lo interno ha realizado el Tribunal de Juicio de Alajuela por mejorar en el fallo y reducir el retardo, la Contraloría trabaja en un informe que permita elevar la situación a entes superiores.
j) En Pérez Zeledón la Contraloría de Servicios realizó los diagnósticos que le permitieron recomendar acciones tendientes a disminuir el retardo en la etapa de  fallo del Juzgado Civil de Mayor Cuantía, reducir la demora en la resolución de escritos del Juzgado Especializado de Cobro, mejorar los tiempos de respuesta en los procesos de investigación y remisión de expedientes por parte del Organismo de Investigación Judicial al Ministerio Público y celeridad en la atención de la Recepción de Documentos.
k) La Contraloría de Servicios en coordinación con la Administración Regional y el Juzgado Especializado de Cobro de Golfito, implementó un plan de trabajo con el objetivo de reducir el circulante de escritos y demandas nuevas pendientes de trámites. Actualmente se realiza el monitoreo correspondiente para evaluar la implementación y efectividad del plan.
Uno de los mayores retos de la Contraloría de Servicios es responder a los resultados que en temas de servicio se han obtenido del Índice de Gestión Institucional emitido por la Contraloría General de la República, específicamente con respecto al cumplimiento de plazos máximos establecidos en la prestación de los diferentes servicios que brinda el Poder Judicial.  

En este sentido, la Contraloría constituyó un equipo de trabajo interno responsable de ejecutar las acciones necesarias para responder a la labor encomendada, con los primeros resultados:

· Primer borrador de una matriz con los plazos legales definidos para la prestación del servicio en los procesos de administración de justicia.
· Inicio de un ciclo de talleres internos con personal de la Contraloría de Servicios para el análisis de los motivos y valoraciones de las gestiones.
· Reuniones internas para definir la constitución del equipo interdisciplinario que trabajará en el tema como se refiere en los oficios C346-2015 de la Contraloría de Servicios y 4680-DE-2015 de la Dirección Ejecutiva.

Para el periodo 2016 se tiene previsto dirigir la convocatoria a los representantes de las diferentes instancias judiciales que estarán representadas en el equipo citado.
4.2. Acciones para disminuir el trato inadecuado
Todas las oficinas de la Contraloría de Servicios, han continuado con rigurosidad la actualización del Registro de Incidencia de Trato Inadecuado, el cual ha permitido identificar las oficinas judiciales en las que se registra con mayor frecuencia esta problemática y con ello las acciones que permitan mejorar el servicio.
Para su atención se ha realizado un abordaje integral, de manera que en las alternativas de solución se han incorporado procesos de capacitación y coordinación directa con las jefaturas de las oficinas y despachos involucrados.
Dicho enfoque ha permitido atender mediante la capacitación y formación, las debilidades subsanables, haciendo especial énfasis en las directrices institucionales relacionadas con este tema; mientras que en los casos reincidentes se han tomados las medidas correspondientes ante la Inspección Judicial y el Consejo Superior.
Algunas de las acciones específicas ejecutadas por la Contraloría de Servicios en todo el país, se detallas seguidamente:
a) La Contraloría de Servicios promovió reuniones para buscar alternativas de mejora en la atención de las personas usuarias, con las jueces y los jueces coordinadores de los Juzgados Contra la Violencia Doméstica y Tránsito del Segundo Circuito Judicial de San José.
b) Ante la reincidencia en el trato inadecuado por parte de una colaboradora de la Dirección de Tecnología de la Información, se elaboró el correspondiente informe a la Inspección Judicial. En el Juzgado Penal Juvenil de San José se desarrolló un diagnóstico y como parte de las acciones complementarias, se realizaron reuniones en las que medió la Contraloría de Servicios con el fin de mejorar el trato entre los actores (personal del Juzgado, la Defensa Pública, la Fiscalía y el Programa Justicia Restaurativa). Se emitieron recomendaciones en relación a la capacitación del personal del Juzgado Contravencional, específicamente en atención de poblaciones vulnerables, esto en coordinación directa con las jefaturas.

c) Para atender un caso reincidente en el Juzgado de Pensiones Alimentarias y Violencia Doméstica de San Joaquín de Flores de Heredia, la Contraloría de Servicios presentó la situación ante la Inspección Judicial. También se realizaron actividades orientadas a definir el trato que debe brindarse a las personas usuarias, las charlas fueron recibidas por colaboradores y colaboradoras de la Ciudad Judicial, diferentes despachos de los Tribunales de Heredia, diferentes despachos de la periferia.
d) La Contraloría de Servicios impartió una charla de humanización del servicio dirigida al personal del Juzgado de Trabajo de Pococí y en coordinación con la jefatura definió un cronograma de atención a la persona usuaria, como parte de las recomendaciones generadas por medio de un informe en el que se evidenció el problema en el tema de trato. Se trabajó en coordinación con la Unidad de Protección a Funcionarios Judiciales (UPRO) un taller que permitiera mejorar el trato que brindan los oficinales de seguridad de los Tribunales de Limón. Otras charlas orientadas a la mejora en la atención, fueron recibidas por el personal del Juzgado de Pensiones de Pococí, personal de nuevo ingreso en los Tribunales de Limón y Pococí, personal del OIJ de Limón y jueces, juezas, coordinadoras y coordinadores judiciales de diferentes oficinas de los Tribunales de Limón.

e) Por mediación de la Contraloría de Servicios, se logró reubicar a una funcionaria del Juzgado de Familia de Puntarenas, solventándose de esa forma el problema de reincidencia por trato inadecuado.
f) La Contraloría de Servicios realizó actividades de sensibilización para brindar un trato idóneo a las personas usuarias, dirigida al personal de diferentes despachos de los Tribunales de Nicoya, Liberia y Santa Cruz, además del personal del Juzgado Civil y Trabajo de Cañas y el Juzgado de Familia y Violencia Doméstica de Cañas.
g) El registro de incidencia por trato inadecuado y las observaciones realizadas por el equipo que integra la Comisión de Personas Usuarias de Cartago, fueron determinantes en la definición de acciones por parte de la Contraloría de Servicios, de manera que se realizaron charlas sobre humanización del servicio dirigidas a todo el personal del Juzgado Civil de Mayor Cuantía, Juzgado de Tránsito y Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Paraíso, por medio de las que se reforzó el deber de brindar una adecuada atención a las personas usuarias y se recordaron las sanciones ante la omisión de las obligaciones que rigen a toda persona servidora pública en la ejecución de su cargo. Adicionalmente se hizo un recordatorio a todo el personal de los Tribunales de Turrialba, de la Circular 42-2003 relacionada con el "Deber de utilizar las reglas de buen trato y cortesía".
h) La reincidencia en las inconformidades que referían trato inadecuado por parte de la Jueza Coordinadora del Juzgado de Pensiones Alimentarias de Alajuela, impulsó la elaboración de un informe por parte de la Contraloría de Servicios, mismo que fue elevado al Consejo Superior.
i) La Contraloría de Servicios realizó una charla de humanización del servicio en la que se convocó al personal de diversos despachos de los Tribunales de Pérez Zeledón.
j) Para fortalecer el conocimiento en temas de servicio y dar a conocer las directrices relacionadas con el trato a las personas usuarias, la Contraloría de Servicios coordinó la realización de actividades con personal de nuevo ingreso de diversas oficinas y despachos de los Tribunales de San Carlos. También se realizaron reuniones con jefaturas y recomendaciones escritas para el Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de San Carlos y la remisión de un caso a la Inspección Judicial sobre la problemática identificada en el Juzgado de Violencia Doméstica de San Carlos.
La Contraloría de Servicios, inició las conversaciones con representantes del Estado de la Nación, quienes han mostrado interés en trabajar de manera conjunta algunas acciones que permitan abordar de otras maneras el problema de trato inadecuado.

Para el año 2016 se tiene previsto iniciar con la implementación del cliente incógnito, a fin de obtener información que permita evaluar la calidad del trato que se brinda en los despachos y oficinas judiciales.

4.3. Acciones para facilitar el acceso a la justicia
Para mejorar el acceso que tienen las personas usuarias a los servicios que brinda el Poder Judicial en todos sus ámbitos, sean estos Jurisdiccional, Auxiliar de Justicia y Administrativo, la Contraloría de Servicios ejecutó algunas acciones específicas durante el año 2015.

Estas acciones se detallan en el Cuadro 12 y en términos generales pretenden:

· Evaluar el cumplimiento de políticas institucionales
· Atender de manera oportuna las demandas de las personas usuarias

· Desarrollar actividades de sensibilización dirigidas al personal judicial
· Elaborar propuestas que guíen la forma en que debe prestarse el servicio
· Promover la atención prioritaria de poblaciones en condición de vulnerabilidad

· Facilitar materiales informativos sobre los servicios que brinda el Poder Judicial

CUADRO 12
ACCIONES REALIZADAS PARA EL MEJORAMIENTO DEL ACCESO A LA JUSTICIA
(ENERO A OCTUBRE DE 2015)
	Tema
	Acciones

	Poblaciones en condición de vulnerabilidad
	1. Ejecución de planes de mejora para la actualización de expedientes con intervinientes indígenas, esfuerzos que a su vez se han coordinado a través de la Subcomisión de Pueblos Indígenas, Defensa Pública, Fiscalía de Asuntos Indígenas y la Comisión de Acceso a la Justicia.

2. Procesos de verificación en cuanto a: la realización de diligencias “in situ” en zonas indígenas de Corredores, Coto Brus, Turrialba, Limón, Talamanca, Bribrí, y Guatuso, el pago de ayudas económicas a la población indígena y la asignación de peritos del idioma. Para el año 2016 se coordinó la ampliación del servicio con la jueza coordinadora del Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Osa, para la Comunidad de Drake.
3. Aplicación de una herramienta en todos los despachos y oficinas del país, para la verificación del cumplimiento de las directrices y políticas institucionales orientadas a la atención de personas usuarias en condición de vulnerabilidad, cuyos resultados serán emitidos el próximo año.
4. Generación de una circular que promueve a lo interno del Banco de Costa Rica (BCR), flexibilizar los requisitos de identificación a las personas con un estatus migratorio irregular, con el fin de facilitar el acceso al beneficio que les confiere la ley (pensiones alimentarias, prestaciones y otros). Las coordinaciones con el BCR se realizaron conjuntamente con el señor Magistrado Román Solís Zelaya, Presidente de la CONAMAJ y la máster Sara Castillo Vargas, Directora Ejecutiva de la CONAMAJ.
5. Incorporación del componente de atención a poblaciones en condición de vulnerabilidad como parte de las actividades de capacitación realizadas a través de la Contraloría de Servicios al personal judicial.
6. Recordatorio de circulares de interés como la número 37-09 sobre el uso de carátula color terracota y la número 11-09 que actualiza las iniciativas para favorecer la aplicación de las políticas de acceso a la justicia de la población adulta mayor.
7. Capacitación dirigida al personal de la Contraloría de Servicios en la atención de poblaciones en condición de vulnerabilidad (personas con algún tipo de discapacidad, personas indígenas, personas refugiadas y migrantes).
8. Atención de gestiones “in situ” para poblaciones indígenas en los cantones de Talamanca y Salamanca (Suretka). 



	Información
	1. Confección de material impreso con el propósito de informar a las personas usuarias en relación con los servicios que ofrece el Poder Judicial y la ubicación de las oficinas judiciales (dentro de edificios judiciales y en los alrededores).

2. Mejora de la rotulación en coordinación con el Departamento de Artes Gráficas y las Administraciones, para los edificios de Tribunales en San José, Goicoechea, Cartago, Alajuela, Puntarenas y Zona Sur.

3. Se iniciaron las acciones para mejorar la ubicación e infraestructura de la oficina de la Contraloría de Servicios en el primer  piso del edificio de los Tribunales de Justicia del Primer Circuito Judicial de San José, con inauguración programada para enero del año 2016.

4. Entrega de material informativo de la Contraloría de Servicios a los Facilitadores y Facilitadoras Judiciales, con el fin de que promuevan el acercamiento de las personas usuarias al servicio que brinda esta oficina por los diferentes medios que se ponen a disposición.



	Atención Oportuna
	1. Continuidad del servicio que brinda la Contraloría de Servicios, bajo el cumplimiento de indicadores de gestión que permiten brindar una solución oportuna y efectiva a las demandas que las personas usuarias plantean con relación al servicio que se les brinda.
2. Inauguración de dos Centros de Información en San José (uno en el Primer Circuito Judicial y otro en el Segundo Circuito Judicial) y casetilla telefónica en los Tribunales de San Ramón.
3. Elaboración del manual de atención a la persona usuaria, con el fin de que el personal judicial cuente con una herramienta que le  permita brindar una atención adecuada y oportuna a las personas usuarias. Se espera su aprobación para el primer trimestre del año 2016.
4. Visitas a despachos y oficinas judiciales para promover por medio de reuniones con las jefaturas, la flexibilización de los requisitos de identificación a las personas con un estatus migratorio irregular, con el fin de facilitar la posibilidad de interponer demandas en el momento que sea requerido.
5. Coordinación de reuniones con las jefaturas del Juzgado de Violencia Doméstica, Juzgado Contravencional, Organismo de Investigación Judicial y Fiscalía, con el fin de brindar atención inmediata a las personas usuarias que requieren interponer una denuncia, coordinar internamente y brindar información clara y adecuada para evitar desplazamientos innecesarios a las personas usuarias.



FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
4.3.1. Proyectos específicos de información y orientación
Ante la necesidad de garantizar una adecuada información y orientación a las personas usuarias, la Contraloría de Servicios destinó recursos para la ejecución de proyectos específicos como se detalla seguidamente:

a) Desplegables y Volantes

La Contraloría de Servicios coordinó con otras instancias la confección de materiales que permitieran disponer información de los servicios que brindan diversas instancias judiciales, tales como:
· Juzgado Contravencional de Orotina

· Juzgado Contravencional de San Mateo

· Juzgado Contravencional de Naranjo

· Juzgado Contravencional de Palmares

· Juzgado Contravencional de Zarcero

· Juzgado Contravencional de Orotina

· Juzgado Contravencional de Poás

· Juzgado de Pensiones Alimentaria de Alajuela

· Juzgado de Violencia Doméstica de Alajuela

· Juzgado de Pensiones Alimentarias del II Circuito Judicial de San José

· Juzgado de Tránsito del II Circuito Judicial de San José

· Juzgado Contravencional y Menor Cuantía de Turrialba 

· Juzgado Notarial del I Circuito Judicial de San José

· Defensa Pública de Alajuela

· Fiscalía Adjunta de Alajuela

· Organismo de Investigación Judicial de Liberia

· Administración Regional de Grecia

· Administración Regional de San Ramón
· Administración Regional de Corredores, Coto Brus, Golfito y Osa
· Trabajo Social y Psicología de Liberia
También se confeccionaron volantes para informar sobre:

· Los beneficios de la implementación del Proyecto de Rediseño y Nuevas Tecnologías en el Circuito Judicial de Cartago y el Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto en la misma localidad.

· La apertura de la Plataforma Integrada de Servicios a Víctimas del Delito en la comunidad de Tres Ríos.

· La divulgación a la persona usuaria sobre el servicio de consultas de pagos de pensiones alimentarias a través de la línea Bancatel, esto en coordinación con el Banco de Costa Rica.
Otro de los productos generados son los folletos con información de apelaciones inmediatas para los Juzgados Civil y Laboral de Puntarenas.

Finalmente, se confeccionó un volante para cada uno de los despachos y oficinas del edificio de los Tribunales de Turrialba, en los que se detalla el servicio que se brinda y otros datos de interés para la persona usuaria como requisitos y horarios de atención. Para su disposición se contrató la confección de un mueble que fue ubicado en la entrada principal el edificio (Anexo 4).
b) Mapas de ubicación de oficinas
Considerando la importancia de dar a conocer la ubicación de las oficinas judiciales, la Contraloría de Servicios ha venido implementando la creación de mapas (Anexo 5) que permitan orientar de manera sencilla a las personas usuarias, este trabajo ha incluido la ubicación de oficinas que están ubicadas en locales alquilados fuera de edificio los principales. Algunos de los circuitos que cuentan con este mapa son:

· Mapa ubicación de oficinas en Corredores
· Mapa ubicación de oficinas en Liberia
· Mapa ubicación de oficinas en Puntarenas
· Mapa ubicación de oficinas en Heredia

· Mapa ubicación de oficinas en Ciudad Judicial

· Mapa ubicación de oficinas en el I Circuito Judicial de San José
Además de los mapas, en Liberia y Puntarenas se confeccionaron desplegables con la ubicación de algunas oficinas como: Defensa Pública, O. I. J. y Trabajo Social
c) Rotulación, banners y afiches
Para el mejoramiento de la identificación de oficinas e información sobre los servicios que brinda la institución, se ejecutaron acciones orientadas a la confección de rotulación como se detalla:

· Rótulos de atención inmediata para las personas que se presentan a sacar fotocopias en los despachos judiciales ubicados en los Tribunales de Limón.

· Rótulo para identificación de la ventanilla de trámite rápido del Juzgado Contravencional y Menor Cuantía de Turrialba.
· Rótulo externo en nuevo local por la apertura de la Plataforma Integrada de Servicios a Víctimas del Delito en Tres Ríos.

· Rotulación para identificar la Defensa Pública de Corredores.

· Rotulación de las áreas destinadas para parqueo de vehículos oficiales del OIJ, en las instalaciones del Juzgado Agrario y del Juzgado Civil y Laboral de Corredores.

· Rotulación para los servicios sanitarios destinados para uso de las personas usuarias en el edificio principal y periferia de Corredores.

· Rotulación mejorada del horario de los Tribunales de Justicia de Heredia, con indicación de continuidad del servicio hasta las 5:30 p.m. para recepción de documentos y medio día para solicitud y entrega de hojas de delincuencia.
· Banners internos y externos del edificio de los Tribunales de Cartago, para dar a conocer el proceso de cambio a la modalidad oral-electrónica, con motivo de la implementación del Proyecto de Rediseño y Nuevas Tecnologías en el Circuito Judicial de Cartago.

· Banners internos y externos del edificio de los Tribunales de Cartago, para dar a conocer la implementación del Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto en el Circuito Judicial de Cartago (Anexos 6 y 7).

· Afiches para la promoción y divulgación a la persona usuaria sobre el servicio de consultas de pagos de pensiones alimentarias a través de la línea Bancatel, esto en coordinación con el apoyo del Banco de Costa Rica.
· Afiches para fortalecer el uso de los buzones de sugerencia e informar sobre los medios de comunicación que ofrece la Contraloría de Servicios para la presentación de gestiones.
· Afiches para dar a conocer los beneficios de la implementación del Proyecto de Rediseño y Nuevas Tecnologías en el Circuito Judicial de Cartago y el Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto en la misma localidad.
· Afiche informativo de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.
En relación a este tema, se realizó una gira en coordinación con la Administración Regional de Cartago y el Departamento de Artes Gráficas con el objetivo de mejorar la existente de rótulos en los despachos que se encuentran en las localidades de Tarrazú y Paraíso, además se visitó el Juzgado Penal de La Unión de Tres Ríos.

4.3.2. Actividades de Acercamiento a la Comunidad

La Contraloría de Servicios ha orientado sus esfuerzos a la creación de espacios que permitan a las personas usuarias involucrarse en los procesos de mejora del servicio y de otros que promueven el acercamiento del Poder Judicial con la ciudadanía, con el propósito de informar y orientar a las personas usuarias sobre aspectos de su interés relativos a la organización, funcionamiento y servicios que brinda la institución.

a) Comisión de Personas Usuarias

· Sesiones de Comisiones
En total se realizaron 63 sesiones (Ver Cuadro 13) que permitieron a las personas que integran las Comisiones en todo el país, analizar el servicio público que brinda el Poder Judicial e identificar oportunidades de mejora que son enriquecidas desde la diversidad de criterios y experiencias, debido a que las Comisiones están conformadas por representantes de otras instituciones públicas, organizaciones no gubernamentales, abogadas y abogados litigantes y personas de la sociedad civil.
Considerando la relevancia de apoyar proyectos de interés institucional promovidos por la Presidencia de la Corte, se determinó que en el Circuito Judicial de Cartago, la Comisión de Personas Usuarias participara en:
· Tres talleres realizados como parte del Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto implementado en ese circuito judicial (Taller de Participación Ciudadana, Taller de Colaboración y Taller de Transparencia) (Anexos 8, 9 y 10).
· La revisión del Manual de Servicios Tecnológicos, cuyo objetivo de creación es informar a las personas usuarias sobre las posibilidades de presentar trámites y dar seguimiento a los expedientes por medio de nuevas tecnologías implementadas en ese circuito judicial como parte del Proyecto de Rediseño.

· Dos entregas de resultados del Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto (Anexo 11).
CUADRO 13
SESIONES DE LA COMISION DE PERSONAS USUARIAS EN TODO EL PAIS
(Periodo 2015)
	Comisión
	Cantidad de Sesiones

	Primer Circuito Judicial de San José
	10

	Segundo Circuito Judicial de San José
	10

	Primer Circuito Judicial de Alajuela
	5

	Segundo Circuito Judicial de Alajuela
	12

	Circuito Judicial de Cartago
	8

	Circuito Judicial de Heredia
	1

	Circuito Judicial de Puntarenas
	9

	Primer Circuito Judicial de la Zona Sur
	3

	Primer Circuito Judicial de Guanacaste
	5

	TOTAL
	63
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A su vez, se realizó el “Intercambio de Experiencias entre las Comisiones de Personas Usuarias de Cartago y San Carlos” (Anexo 12) con el objetivo de que la Comisión de San Carlos aportara el conocimiento generado en los procesos de participación ciudadana de los que fueron durante la implementación del Proyecto de Rediseño y Nuevas Tecnologías desarrollado en el año 2014.

Del citado encuentro se generó una memoria (Anexo 13) en la que detalla los logros obtenido, que en términos generales permitió determinar que quienes integran la Comisión de Personas Usuarias de San Carlos, no perciben cambio y/o mejora en el servicio, después de la ejecución del Proyecto; mientras que los integrantes de la Comisión de Personas Usuarias de Cartago perciben que las actividades en las que se incluye a la ciudadanía se reitera lo que se hace y la forma en que se hace, sin que se presenten los resultados y beneficios para las personas usuarias y personal judicial.

Finalmente, las Comisiones de Personas Usuarias de San José y Cartago participaron en reuniones con la Sala Segunda y el Centro de Gestión de Calidad (CEGECA) para recibir información sobre la implementación de las Normas GICA en despachos y oficinas judiciales (Anexo 14).
· Fortalecimiento de las Comisiones

Para el periodo 2016 se prevé la conformación de la Comisión de Personas Usuarias en la localidad de Turrialba, la Zona Sur y la Zona Atlántica.

Adicionalmente, la Contraloría de Servicios en coordinación con la Comisión Nacional para el Mejoramiento de la Administración de Justicia (CONAMAJ), promoverán la integración de representantes del Sistema Nacional de Facilitadoras y Facilitadores Judiciales en las Comisiones de los siguientes Circuito Judiciales:

· I Circuito Judicial de Heredia 

· I Circuito Judicial de Puntarenas

· I Circuito Judicial de la Zona Sur (Pérez Zeledón) 

· I Circuito Judicial de Guanacaste (Liberia)

· II Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya y Santa Cruz) 

· II Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos)

· II Circuito Judicial de Limón (Pococí)

b) Ferias de la Persona Usuaria

En el presente periodo se realizaron un total de cinco ferias, distribuidas en las sedes regionales de Alajuela, San Carlos, Heredia, Pérez Zeledón y II Circuito Judicial de San José.
Las Ferias de la Persona Usuaria (Anexo 15) han sido espacios tradicionalmente promovidos por la Contraloría de Servicios, en los que se invita a otras instituciones públicas para que se brinde a las personas usuarias información en relación a los servicios que brindan el Poder Judicial, instancias principalmente del Poder Ejecutivo y algunas ONG’s. En términos generales se contó con la participación de:

· Oficinas internas como la Unidad Canina, la Sección de Patología, Administraciones Regionales, Defensa Pública, Fiscalías Adjuntas, Juzgados de Pensiones Alimentarias y Contra la Violencia Doméstica, el Departamento de Relaciones Públicas y Protocolo e integrantes de las Comisiones de Personas Usuarias.
· Organizaciones externas como la Oficina de la Mujer, Patronato Nacional de la Infancia, Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica, Ministerio de Justicia, y Municipios.
c) Charlas y capacitaciones dirigidas a personas usuarias

En total se realizaron nueve charlas y cinco capacitaciones dirigidas a personas usuarias (Anexo 16), distribuidas en diferentes circuitos judiciales. El detalle se presenta seguidamente:

· Charla “Generalidades del divorcio y otros temas de familia”, dirigida a las personas usuarias de la comunidad de Mercedes Norte de Heredia.

· Charla “Prevención de drogas, servicios de la Sección de Patología y exhibición de perros de la Unidad Canina”, dirigida a estudiantes de sexto año del Colegio Técnico Profesional de San Joaquín de Flores de Heredia.

· Charla “Prevención de drogas, servicios de la Sección de Patología y exhibición de perros de la Unidad Canina”, dirigida a niñas y niños de la Escuela Estados Unidos de San Joaquín de Flores de Heredia.

· Charla “Derechos y deberes de la persona adulta mayor”, impartida por Licda. María Esther Brenes, Jueza del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia y dirigida a personas adultas mayores del Centro Diurno de San Joaquín de Flores de Heredia.

· Charla “Generalidades sobre prevención de delincuencia”, dirigida a la Asociación Comunal de los Lagos de Heredia.

· Charla “Proceso de Pensiones Alimentarias y Funciones de la Contraloría de Servicios”, impartida por defensoras públicas y dirigida a la comunidad de El Carmen de Cartago.

· Charla “Estructura y Funcionamiento del Poder Judicial”, dirigida a facilitadores y facilitadoras judiciales de la Zona Norte y estudiantes de quinto año del Colegio Agropecuario de Santa Clara.

· Charla “Acceso a los servicios que brinda la Contraloría de Servicios”, dirigida a la Asociación Desarrollo Integral Reserva Indígena La Casona de Coto Brus, Altos de San Antonio de Corredores. Se contó con la participación de representantes del Ministerio de Seguridad Pública de Corredores.

· Charla “Funciones de la Contraloría de Servicios”, dirigida al personal del Hogar de Ancianos de Tirarán.

· Capacitación abierta a la comunidad de Grecia, denominada “Servicios que brinda la Oficina de Atención y Protección a las Víctimas de Delitos”.

· Capacitación abierta a la comunidad de Atenas, denominada “Servicios que brinda la Oficina de Atención y Protección a las Víctimas de Delitos”.

· Capacitación dirigida a las abogadas y los abogados litigantes y comunidad de Alajuela, denominada “¿Cómo gestionar escritos y apremios corporales en el Sistema de Gestión en Línea?”.

· Capacitación bajo modalidad práctica, dirigida a las abogadas y los abogados litigantes y comunidad de Cartago, denominada “Uso del Sistema de Gestión en Línea”, se logró la conformación de cuatro grupos de 14 personas cada uno.

· Capacitación en materia penal dirigida a los representantes de los Comités de Desarrollo de la localidad de Pococí, denominada “Cómo actuar ante una posible identificación de delitos fraudulentos”
d) Otras actividades realizadas

Como parte de la promoción de los servicios que brinda el Poder Judicial, se realizaron otras actividades que también permitieron un acercamiento con diversas comunidades, las mismas se detallan seguidamente:

· Feria del “Día Internacional de Información Pública”: la Contraloría de Servicios en coordinación con el Proyecto Piloto de Gobierno Judicial Abierto y la Dirección de Tecnología de la Información, instalaron un stand con información relacionada con los servicios que brinda el Poder Judicial y la implementación de nuevas tecnologías (Anexos 17 y 18).
· Feria Educativa “Derechos y Deberes de la Población Estudiantil”: esta actividad se llevó a cabo en el Colegio Diurno de Limón y en la misma se brindó material informativo y una charla que permitió posteriormente atender consultas.
· Feria Intercultural “Celebración del día de la persona Afrodescendiente”: se instaló un stand en el que se entregó material informativo de la Contraloría de Servicios y otras instancias del Poder Judicial, se llevó a cabo en el parque Vargas y fue organizada por la Municipalidad de Limón y el Comité Étnico Cultural Limonense.
· Feria Cartago Histórico Digital: se instaló un stand en el Museo Municipal en el que se distribuyó información de la Contraloría de Servicios y del Proyecto de Rediseño e Implementación de Nuevas Tecnologías, de manera que se informara a la población cartaginesa sobre el cambio a la modalidad oral-electrónica, por lo que además se coordinó para que el stand fuera compartido con el Departamento de Tecnología de la Información y Gobierno Judicial Abierto. La actividad fue promovida por la Municipalidad de Cartago con motivo del lanzamiento del Proyecto Cartago Histórico Digital (Anexo 19).

· I Encuentro Nacional de Facilitadoras y Facilitadores Judiciales: se instaló un stand en el que se entregó material sobre la Contraloría de Servicios, los servicios que esta oficina brinda, su ubicación a nivel nacional y los medios de contacto para atención de las personas usuarias, a fin de que las facilitadoras y los facilitadores puedan reproducirla en sus comunidades y puedan orientar a quienes requieran del servicio de la Contraloría. La actividad fue organizada por CONAMAJ y la ONU en la Escuela Juan XXIII de Tres Ríos (Anexo 20). 
· Visita a poblaciones indígenas en Buenos Aires de Pérez Zeledón (Territorio Indígena Salitre): se brindó información sobre los servicios que brinda la Contraloría de Servicios, se evacuaron consultas y se tomó nota de la percepción que tienen las personas con relación al servicio que se brinda en los Tribunales de Pérez Zeledón, con el fin de buscar solución a los aspectos susceptibles de mejora.

· Actividad de Promoción de la Modernización: la actividad fue coordinada por la Contraloría de Servicios para dar a conocer a las personas usuarias la implementación de la modalidad oral-electrónica en el Juzgado de Pensiones Alimentarias de Pérez Zeledón, en esta actividad se contó con la participación de la Magistrada Eva Camacho Vargas, Presidenta de la Comisión de la Jurisdicción de Familia.

· Conversatorio “Mecanismos de Control del Servicio Público”: la actividad fue coordinada por la Contraloría de Servicios y la Comisión de Personas Usuarias de Pérez Zeledón y dirigida a estudiantes de derecho de la Universidad Metropolitana Castro Carazo, con el fin de dar a conocer los mecanismos de control del servicio público con que cuenta el Poder Judicial.
· Feria Informativa de Costa Ana de Guatuso, San Carlos: se instaló un stand en el que se entregó información sobre la Contraloría de Servicios a las personas asistentes. La actividad fue organizada por el Facilitador Judicial de la Zona.

· Feria Informativa del Castillo de la Fortuna de San Carlos: se instaló un stand en el que se entregó información sobre la Contraloría de Servicios a las personas asistentes. La actividad fue organizada por el Facilitador Judicial de la Zona.
4.4. Acciones para la sensibilización del personal judicial

Con el objetivo de fortalecer el conocimiento en temas relacionados con el servicio y sensibilizar al personal judicial en relación a temas de interés por parte de la Contraloría de Servicios, se realizaron actividades con perspectiva de género en todo el país. 
a) Charlas sobre humanización del servicio

En total se realizaron ocho charlas sobre “Humanización del Servicio en la Atención a la Persona Usuaria” (Anexo 21), con lo que se llegó al personal judicial de diferentes circuitos del país. En el Cuadro 14 se observa el detalle de las actividades realizadas.
Estas charlas están orientadas al reforzamiento de temas relacionados con la prestación del servicio, refrescamiento de la legislación que fundamente el servicio público y las directrices que institucionalmente se han emitido para la mejora continua del mismo.

Además, se puntualiza sobre los deberes y derechos del personal judicial en el desempeño de sus labores dentro del servicio público.
CUADRO 14
CHARLA DE SENSIBILIZACION IMPARTIDAS AL PERSONAL

DE DIVERSOS CIRCUITOS JUDICIALES DEL PAIS

(Periodo 2015)

	CIRCUITO JUDICIAL
	FECHA
	PÚBLICO META

	Circuito Judicial de Heredia
	23/03/2015
	Personal Meritorio e Interino de los Tribunales de Justicia de Heredia.

	Primer Circuito Judicial de la Zona Sur
	27/04/2015
	Personal Judicial, del Juzgado de Cobro y Menor Cuantía de Pérez Zeledón, del Juzgado Contravencional y Tránsito de  Pérez Zeledón.

	
	07/05/2015

28/05/2015
	

	Circuito Judicial de Heredia
	26/06/2015
	Personal Meritorio e Interino de los Tribunales de Justicia de Heredia.

	Primer Circuito Judicial de la Zona Sur
	04/08/2015
11/08/2015
18/08/2015
	Personal Técnico y Jefaturas de la Administración de Pérez Zeledón.

	Circuito Judicial de Puntarenas
	27/08/2015
	Personal Meritorio e Interino de los Tribunales de Justicia de Quepos.

	Primer Circuito Judicial de San José
	30/09/2015
	Personal de Técnico, Juzgado Penal de San José.

	Circuito Judicial de Cartago
	23/10/2015
	Personal  Técnico, Jueces(as) del Juzgado Civil,  Tránsito de Cartago y Contravencional de Paraíso.
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b) Otras charlas y capacitaciones dirigidas al personal judicial

La identificación de necesidades de capacitación y sensibilización en temas relacionados con la prestación del servicio, ha permitido que la Contraloría de Servicios en coordinación con las jefaturas de oficinas y despachos de diferentes regiones del país, desarrolle actividades con intereses específicos.
El Cuadro 15 detalla las actividades realizadas para fortalecer el desempeño del recurso humano en el quehacer de la institución, con respecto al servicio y atención que se brinda a las personas usuarias.
CUADRO 15
OTRAS CHARLAS Y CAPACITACIONES DIRIGIDAS AL PERSONAL

DE DIVERSOS CIRCUITOS JUDICIALES DEL PAIS

(Periodo 2015)
	TEMA
	POBLACION DE INTERES

	Servicio de Calidad
	Todo el personal del Ministerio Público de Alajuela

	
	

	Atención a la persona usuaria
	Personal de despachos judiciales de Guanacaste

	
	

	Inducción y Servicio Público
	Personal judicial meritorio y de primer ingreso del Circuito Judicial de Corredores, Coto Brus y Osa

	
	

	Gestiones por motivo y materia
	Personal judicial del II Circuito Judicial de San José

	
	

	Atención de las personas en condición de vulnerabilidad
	Personal de los despachos judiciales de Grecia
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c) Seguimiento del Curso Virtual

En procura de ofrecer a todo el personal judicial otra opción para fortalecer sus conocimientos en temas de servicio, dentro del marco de los componentes estratégicos y las directrices que al respecto a emanado la institución, la Contraloría de Servicios inició las coordinaciones necesarias para que por medio de la Unidad de Capacitación de la Dirección de Gestión de Gestión Humana se confeccione el curso virtual “Humanización del Servicio en la Atención a la Persona Usuaria”.

El avance de este proyecto ha permitido generar el contenido del curso, de manera tal que corresponderá a la Unidad de Capacitación trabajar el formato digital y a la Contraloría de Servicios dar seguimiento hasta la obtención del producto final.

d) Campaña sobre el “Reglamento para el Uso, Control y Mantenimiento de los Vehículos del Poder Judicial”

Habiéndose identificado la posibilidad de mejorar en el uso, control y mantenimiento de los activos del Poder Judicial destinados al transporte, se elaboró en coordinación con el Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional, una campaña compuesta por catorce cápsulas informativas que resumen el contenido de la directriz que regula este tema en la institución (Anexo 22).
Como complemento al presente informe, se anexan las cápsulas divulgadas por medio de correo electrónico entre mayo y junio de 2015.

e) Campaña sobre directrices de interés institucional

En cumplimiento a los objetivos para los que se creó la Contraloría de Servicios, se realizaron una serie de recordatorios sobre directrices de interés institucional que procuran el cumplimiento de obligaciones por parte del personal judicial y con ello se favorezca el servicio público de calidad al que se orientan todos los esfuerzos del Poder Judicial (Anexo 23). Seguidamente se detallan algunos de los temas que se destacaron en las publicaciones realizadas por medio de los canales con los que cuenta el Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional:

· Potestades de la Contraloría de Servicios

· Deber de puntualidad

· Autorización de tiempos de café

· Cumplimiento del horario de trabajo

· Horarios de atención de las oficinas y despachos judiciales

· Deber de obediencia de instrucciones, circulares y directrices emanadas por entes superiores

· Cumplimiento del horario establecido en cada uno de los despachos judiciales del país, para jueces y juezas

4.5. Acciones para la supervisión de la prestación del servicio

En cumplimiento al deber de vigilancia de la prestación del servicio en las oficinas y despachos judiciales, la Contraloría de Servicios ha realizado los siguientes esfuerzos:
a) Visitas a los despachos y oficinas judiciales de todo el país

El compromiso institucional de brindar un servicio de calidad, es la razón que ha determinado acciones concretas por parte de la Contraloría de Servicios, con el objetivo de reforzar en el personal judicial la importancia y necesidad de mejorar continuamente la forma en que se brinda ese servicio a las personas usuarias. Para el cumplimiento de esta labor, el personal de la Contraloría de Servicios realiza giras que incluyen visitas a las oficinas y los despachos judiciales en diferentes regiones del país, el Cuadro 13 resume el detalle.
CUADRO 13
CANTIDAD DE GIRAS REALIZADAS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
A DESPACHOS Y OFICINAS JUDICIALES DEL PAIS
(Periodo 2015)
	Contraloría de Servicios
	Cantidad de Giras

	Primer y Segundo Circuito de la Zona Atlántica
	26

	Primer Circuito Judicial de Guanacaste
	60

	Primer Circuito Judicial de Alajuela
	18

	Segundo Circuito Judicial de la Zona Sur
	13

	Primer Circuito Judicial de Cartago
	9

	Segundo Circuito Judicial de Alajuela
	8

	Circuito Judicial de Puntarenas
	7

	Primer Circuito Judicial de la Zona Sur
	6

	Circuito Judicial Heredia
	2

	Total
	149


            FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
b) Intervención en oficinas y despachos judiciales

Con el fin de identificar los problemas que afectan el servicio que se brinda en instancias judiciales y promover la implementación de acciones orientadas a la mejora, la Contraloría de Servicios ha intervenido oficinas y despachos en los que se ha reportado un ingreso considerable de inconformidades por parte de las personas usuarias o jerarcas de la institución. El detalle de las acciones realizadas se resume en el Cuadro 14.
CUADRO 14
INTERVENCION DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS EN OFICINAS Y DESPACHOS 
(Periodo 2015)

	Intervención
	Despacho / Oficina

	Diagnósticos de servicio y otros estudios
Evaluaciones integrales que permiten identificar causas de los problemas asociados a la prestación del servicio y realizar propuestas de mejora
	Juzgado de Pensiones Alimentarias del Segundo Circuito Judicial San José

	
	Juzgado de Trabajo del Segundo Circuito Judicial de San José

	
	Juzgado de Familia del Segundo Circuito Judicial de San José

	
	Juzgado Penal Juvenil del Primer Circuito Judicial de San José

	
	Juzgado de Familia de Heredia

	
	Juzgado de Trabajo de Mayor y Menor Cuantía de Limón

	
	Juzgado de Familia de Limón

	
	Tribunales como en los Juzgados de Familia de Limón

	
	Fiscalía de  Puntarenas

	
	Juzgado Civil y Agrario de Puntarenas

	
	Pensiones Alimentarias de Puntarenas

	
	Juzgado Especializado de Cobro de Puntarenas

	
	Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Cóbano

	
	Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Esparza

	
	Juzgado Civil y Trabajo de Santa Cruz

	
	Juzgado Civil y Trabajo de San Carlos

	
	Juzgado de Familia de San Carlos

	
	Juzgado Contravencional y Menor Cuantía de la Fortuna de San Carlos

	
	OIJ de Upala y la Fortuna de San Carlos

	
	Tribunal de Juicio de San Carlos

	
	Juzgado Civil de Mayor Cuantía de Pérez Zeledón

	
	Juzgado Especializado de Cobro de Pérez Zeledón

	
	Organismo de Investigación Judicial de Pérez Zeledón

	
	Recepción de Documentos de Pérez Zeledón

	Visitas y reuniones

Generación de propuestas para la mejora de aspectos que se detectan producto de la observación en las visitas, por medio de reuniones con el personal de la oficina o despacho y el trámite de gestiones.
	Juzgado Contencioso Administrativo

	
	Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Aserrí

	
	Juzgados Especializados Cobro Judicial Primer Circuito Judicial San José

	
	Juzgado Penal de Heredia

	
	Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago

	
	Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Paraíso

	
	Juzgado de Pensiones Alimentaria de Heredia

	
	Juzgado de Violencia Doméstica de San Joaquín de Flores

	
	Tribunal de Flagrancia de Heredia

	
	Sección de Patología Forense

	
	Tribunales de Juicio de Limón (en proceso)

	
	Juzgado Agrario de Liberia

	
	Tribunal de Juicio de Alajuela

	Planes de trabajo
Conjunto de acciones específicas para solventar una problemática identificada en el despacho. 
	Juzgado Civil y Agrario de Puntarenas

	
	Juzgado de Trabajo de Puntarenas

	
	Tribunal de Juicio de Puntarenas

	
	Juzgado Civil y de Trabajo de Liberia

	
	Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de Liberia

	
	Juzgado Civil y Trabajo de Nicoya

	
	Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias de Nicoya

	
	Juzgado Especializado de Cobro de Alajuela

	
	Juzgado de Trabajo de Alajuela

	
	Juzgado Civil y de Trabajo de Grecia

	
	Juzgado Especializado de Cobro de Golfito


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
4.5.1. Integración en Comisiones institucionales

La participación de la Contraloría de Servicios en las sesiones de las comisiones instauradas a nivel institucional, procura que los temas desarrollados tengan un enfoque de servicio y la toma de decisiones sea orientada a la satisfacción de las necesidades y demandas actuales de las personas usuarias.
Adicionalmente, la asistencia a las citadas sesiones genera una participación activa en cooperación con el desarrollo de actividades como foros, celebración de fechas relevantes, aplicación de encuestas, compilación de información y otros que puedan requerirse.
Para el periodo 2015, se registró una participación en 53 sesiones de las comisiones que se detallan en el Cuadro 15, considerando la representación en circuitos judiciales de todo el país.
CUADRO 15
CONTRALORIA DE SERVICIOS EN OFICINAS Y DESPACHOS 
(Periodo 2015)

	Comisiones

	Acceso a la Justicia

	Asuntos Ambientales

	Asuntos Penales

	Atención y Prevención de la Violencia Intrafamiliar

	Hostigamiento Sexual

	Jurisdicción de Familia

	Ética y Valores

	Género


                                               FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
4.5.2. Integración en Consejos de Administración

Los Consejos de Administración son espacios en donde también se toman decisiones, por esta razón y dada la necesidad de dar a conocer la percepción y necesidades de las personas usuarias, el Consejo Superior en la Sesión Nº 33-15 celebrada el 14 de abril de 2015 (Artículo LXXIII) aprobó por solicitud de la Contraloría de Servicios, la participación con voz pero sin voto en las sesiones de estos Consejos.
El aporte de insumos y fortalecimiento de los Consejos de Administración, por medio de la participación activa de la Contraloría de Servicios en 66 sesiones durante el periodo analizado, queda de manifiesto en las propuestas definidas para mejorar los tiempos de respuestas a las personas usuarias, mejorar la calidad y cantidad de información que se les brinda, simplificar los trámites requeridos en diferentes procesos y mejorar condiciones en infraestructura.
4.5.3. Acciones conjuntas con la Presidencia de la Corte y otras instancias

En cumplimiento al deber de informar sobre los conflictos actuales y potenciales en la relación que se da entre la persona usuaria y el Poder Judicial, la Contraloría de Servicios desde sede central y regionales, ha participado activamente en las visitas realizadas por la Presidencia de la Corte y otras instancias a los Circuitos Judiciales de Limón, Goicoechea, Pérez Zeledón y Cartago, provincia en la que a su vez se desarrolló una sesión de Consejo Ampliado (Cuadro 16 y Anexos 24 y 25). 

Mediante la generación de informes, la Contraloría de Servicios ha orientado las visitas a despachos y oficinas con mayor criticidad, misma que es definida por la cantidad de inconformidades que presentan las personas usuarias.
CUADRO 16
GIRAS PROMOVIDAS POR EL DESPACHO DE LA PRESIDENCIA

 (Periodo 2015)

	Lugar
	Fecha

	Primer Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	30 y 31/07/2015

	Circuito Judicial de Cartago
	21/08/2015

	Segundo Circuito Judicial de San José
	25/09/2015

	Primer Circuito Judicial de la Zona Sur
	27/11/2015


                       FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
La intervención de la Contraloría de Servicios en el trabajo que lidera el Despacho de la Presidencia en coordinación con la Dirección Ejecutiva, la Dirección de Planificación, la Dirección de Gestión Humana, la Auditoria Judicial, la Inspección Judicial, la Unidad de Control Interno, el Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional, la oficina de Relaciones Públicas y Protocolo e inclusive personas que asumen la coordinación de Comisiones Institucionales; es fundamental debido a:

· La oportunidad de incorporar el punto de vista de las personas usuarias en el proceso de toma de decisiones.
· La labor de convocatoria de personas usuarias a las actividades que así lo requieren, como parte del trabajo que institucionalmente se está realizando en el tema de transparencia y participación ciudadana.
Finalmente, la Presidencia de la Corte requirió la participación de la Contraloría de Servicios en la actividad organizada por la comunidad de Río Jiménez en Guácimo de Limón el miércoles 02 de diciembre de 2015; generando la posibilidad de que el Poder Judicial se involucre en la coordinación con otras instituciones, fuerzas vivas y personas de la comunidad en la búsqueda de soluciones al problema de aumento en la incidencia de actos de delincuencia en la zona.

4.6. Otras acciones realizadas

Desde la Contraloría se ha procurado el mejoramiento de los servicios coordinando otras acciones como se detalla seguidamente:
· Apoyo de las iniciativas de los despachos u oficinas en la implementación de buenas prácticas, tal es el caso de la pizarra en la que se coloca información actualizada sobre los remates en el Juzgado Especializado de Cobro de Alajuela, para el que la Contraloría coordinó el diseño y confección con el Departamento de Artes Gráficas.

· Propuestas de colaboración por parte de otras instituciones u organizaciones para la apertura de oficinas de Consultorios Jurídicos en la provincia de Cartago, debido a que la dificultad de un sector de la población para acceder a este tipo de servicios en otras regiones del país.

· Implementación de informes de oportunidad de mejora en la Contraloría de Cartago, como acción final en el trámite de gestiones, para aportar propuestas de solución a problemas de servicio que puedan reincidir y ocasionar un impacto negativo en el servicio.

· Reiteración al personal judicial sobre las directrices que obligan a utilizar el sistema Courier para el envío de expedientes del Archivo Judicial a zonas lejanas, con mayor justificación en los casos en los que figuren partes que tengan alguna condición de vulnerabilidad.
· Agilización de trámites administrativos que afectan los derechos del personal judicial, tal es el pago de horas extra al personal de seguridad destacado en los Tribunales de Santa Cruz.

· Construcción de un espacio físico para la permanencia de cadáveres que de forma transitoria esperan su traslado de la región de Grecia a la Sección de Patología Forense en el Complejo de Ciencias Forenses ubicado en San Joaquín de Flores de Heredia.

· Entrega de más de una hoja de delincuencia cuando la persona usuaria exprese o justifique en ventanilla los motivos por los cuales se requieren, sin trasladar a la persona usuaria el cumplimiento de requerimientos adicionales (Acuerdo del Consejo Superior en Sesión N° 75-15 del 20 de agosto de 2015, Artículo LXXXIV).
V. MEJORAMIENTO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
En la búsqueda de mecanismos que promuevan la mejora continua del servicio, la Contraloría de Servicios ha trabajado durante el año 2015 en la ejecución de proyectos, participación activa en comisiones institucionales, y coordinado actividades que permiten al Poder Judicial acercarse a las comunidades en todo el territorio nacional.
En términos generales, los proyectos definidos y desarrollados por la Contraloría de Servicios durante el año 2015, están orientados a la mejora interna de la oficina, la mejora de la prestación de los servicios institucionales y la mejora en el proceso de información a las personas usuarias.
Como parte del control interno de la Contraloría de Servicios, durante el periodo 2015 se desarrollaron actividades para la mejora de la gestión interna y el fortalecimiento del potencial humano.

5.1. Visitas a sedes regionales

Desde la Jefatura en Sede Central se coordinó con las Sedes Regionales, una serie de visitas en las que además de analizar aspectos propios del funcionamiento de la Contraloría de Servicios, se realizaron reuniones con representantes de las Administraciones Regionales e integrantes de los Consejos de Administración en los diferentes circuitos judiciales del país.

En total se realizaron 14 giras según el detalle que se muestra en el Cuadro 17 y como principales resultados se destacan:

· La revisión de las instalaciones en cuanto a condiciones de accesibilidad, comodidad para la adecuada atención de las personas usuarias y favorables para el desempeño del personal de la Contraloría de Servicios.

· La verificación de la existencia y avance de proyectos propios de cada región.

· La evaluación de la rotulación, disponibilidad de información y existencia de buzones y boletas de sugerencias.

· La identificación de necesidades de capacitación con perspectiva de género.

· La implementación de registros para el control de información relevante en el quehacer de la Contraloría de Servicios, estos registros son: Incidencia de Trato Inadecuado, Atención de Personas en Crisis, Atención de Personas Usuarias, Movimientos del Personal de la Contraloría de Servicios y Planificador Anual de Labores.

CUADRO 17
VISITAS REALIZADAS A OFICINAS DE CONTRALORIA EN SEDES REGIONALES

(Octubre 2014 a Julio 2015)
	Circuito Judicial
	Fecha

	Cartago y Goicoechea 
	24/10/2014

	Alajuela
	06/11/2014

	Limón
	07/11/2014

	Puntarenas
	11/11/2014

	Pérez Zeledón
	17/11/2014

	San Carlos
	26/11/2014

	Corredores
	9 y 10/12/2014

	Liberia
	15/12/2014

	Heredia
	23/01/2015

	Pococí
	11/02/2015

	Osa
	23/03/2015

	Golfito
	24/03/2015

	Turrialba
	21/04/2015

	San Ramón
	10/07/2015


                                FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
5.2. Fortalecimiento del potencial humano

Siendo el recurso humano un pilar en el desarrollo de la labor que realiza la Contraloría de Servicios, se ejecutaron las acciones pertinentes para fortalecer el conocimiento del personal en diversos temas por medio de actividades de capacitación, charlas y talleres impartidos por especialistas en diferentes materias. El Cuadro 14 resumen las actividades coordinadas y en los Anexos del 26 al 31 se incluyen algunas notas divulgadas por medio del Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional.
CUADRO 14
ACTIVIDADES PARA EL FORTALECIMIENTO DEL POTENCIAL DEL RECURSO HUMANO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

(Periodo 2015)
	Tema
	Expositor(a)

	Ley de Contralorías de Servicios
	Secretaría Técnica de Contralorías del Ministerio de Planificación (MIDEPLAN)

	Programa de Facilitadores Judiciales
	Comisión Nacional para el Mejoramiento de la Justicia (CONAMAJ)

	Derechos y Deberes de la Población Migrante
	Comisión Nacional para el Mejoramiento de la Justicia (CONAMAJ)

	Atención de la Población Indígena
	Subcomisión de Acceso a la Justicia de la Población Indígena

	Estructura y Funciones del Departamento de Medicina Legal
	Departamento de Medicina Legal

	Metodología de Aplicación de Encuestas de Satisfacción
	Centro de Gestión de la Calidad (CEGECA)

	Procesos Disciplinarios
	Inspección Judicial

	Atención de Personas Usuarias en Crisis
	Departamento de Trabajo Social y Psicología

	Estandarización en la Tramitación de Gestiones, Conceptualización de Motivos y Valoraciones.
	Comisión Interna de Motivos y Valoraciones

	Calidad en el Servicio con Inteligencia Emocional.
	Centro de Capacitación en 

Administración Pública (CICAP)

	Redacción de Informes Técnicos Gerenciales
	Centro de Capacitación en Administración Pública (CICAP)

	Gerencia de Proyectos
	Centro de Capacitación en Administración Pública (CICAP)


FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
5.3. Procedimientos y prácticas internas

Con el objetivo de procurar la mejora continua de los procedimientos y prácticas de la Contraloría de Servicios, se realizaron los siguientes esfuerzos:

· Implementación de un procedimiento de selección y reclutamiento de personal interino y meritorio: se diseñó una herramienta que permitiera evaluar las habilidades y competencias de las personas candidatas para un puesto en la Contraloría de Servicios, la misma es utilizada durante el proceso de entrevista del que resulta la identificación de los perfiles idóneos.

· Seguimiento al proceso de Acreditación bajo la “Norma GICA-Justicia: Organización de la Oficina Administrativa”: la continuidad en la implementación de un modelo de gestión de calidad se lleva a cabo en las oficinas regionales de Cartago y Heredia. Los resultados han tenido un efecto positivo en la organización interna y actualmente se cuenta con un nivel de avance en la fase de acreditación de un 80% aproximadamente.
5.4. Procesos de modernización
La Contraloría de Servicios ha realizado las coordinaciones necesarias con la Dirección de Tecnología de la Información para:

· Contar con un sitio web actualizado y acorde con los nuevos formatos establecidos institucionalmente, el producto final fue habilitado durante el presente periodo (Anexos 32 y 33).
· Cambiar el sistema informático SIEBEL por uno que se adecue a las necesidades actuales de la Contraloría de Servicios de la Institución, en el año 2015 se facilitaron todos los requerimientos de información y características requeridas con el fin de que la implementación se ejecute antes de finalizar el periodo 2016. 
VI. PROPUESTAS DE MEJORA
La mejora continua en la gestión de una Contraloría de Servicios debe ser dirigida en dos sentidos, primero, promover una cultura institucional transparente, comprometida y eficiente, que pueda contribuir a la satisfacción de las legítimas demandas de las personas usuarias y segundo, velar porque se cumplan las directrices establecidas a nivel institucional, relacionadas con el acceso a la justicia y demás temas relativos al derecho de las personas usuarias.

En el cumplimiento de sus funciones, la Contraloría de Servicios continuará realizando las acciones que permitan contribuir a que en la prestación del servicio, el Poder Judicial funcione acorde con lo definido dentro del marco estratégico institucional., para lo que se plantean retos como los que se detallan seguidamente:
a) Desarrollar un modelo de evaluación de la percepción de las personas usuarias en relación con los servicios de los diferentes órganos que involucra el servicio de administración de justicia (Judicatura, O.I.J., Defensa Pública, Ministerio Público y Administración) que permita tener información de valor agregado que facilite la toma de decisiones.
b) Continuar participando en las giras que realiza la Presidencia con otras instancias para  generar planes in situ que permitan abordar el tema de retardo judicial.
c) Participar de forma más activa en los procesos de modernización internos e instaurar un mecanismo que permita  determinar entre otras cosas el impacto en el servicio a la persona usuaria, y generar propuestas para minimizar dicho impacto.
d) Desarrollar un proyecto de información y orientación a población indígena, por ejemplo la creación de material impreso en su lengua.
e) Mantener el abordaje y seguimiento de las gestiones propuestas para mejorar el servicio en las comunidades indígenas de la zona atlántica, e integrar el equipo de Acceso a la Justicia, (la Defensa Pública en Pensiones y otros Juzgadores) que puedan retomar las audiencias “in situ“ y proyectos con la comunidad indígena de Talamanca.

f) Continuar con el proceso de acreditación y reacreditación bajo la Norma GICA-Justicia de las Contralorías de Cartago, Turrialba, Heredia y Sede Central.
g) Instar a las jefaturas de las oficinas judiciales a establecer canales de comunicación más activos entre ellos, con el fin de buscar soluciones en conjunto a problemas de servicios  que las afecte, e incluso en los casos que lo ameriten hacerlos del conocimiento de las diferentes Comisiones y Subcomisiones del Poder Judicial.

h) Desarrollar campañas de información orientadas a aumentar los conocimientos de las personas usuarias en relación con los servicios institucionales por ejemplo los medios de notificación, el sistema de gestión en línea, entre otros.

i) Generar una mayor comunicación con el área de Trabajo Social y Psicología con el fin de obtener colaboración en la atención de personas con crisis temporales o permanentes, para asegurar una mejor atención. Además confeccionar  un Manual de Atención específico para las personas en estado de crisis, que funcione como guía para toda la población judicial.
j) Dar continuidad a la realización de diagnósticos de percepción del servicio en oficinas y despachos judiciales que reportan mayor ingreso de inconformidades por parte de las personas usuarias, con el objetivo de identificar los conflictos actuales y potenciales, particularmente sobre el retardo; de manera que puedan definirse estrategias para coadyuven a mejorar en la prestación del servicio y/o reducir los riesgos.

k) Reforzar el trabajo de información por medio de estrategias de comunicación que permitan dar a conocer el servicio que la Contraloría de Servicios brinda; así como, la elaboración de proyectos específicos dirigidos  a fortalecer el papel de la Contraloría y su acercamiento a las comunidades.
l) 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.
m) Propiciar el acercamiento entre las Comisiones de Personas Usuarias constituidas a nivel nacional y a su vez, entre los órganos de la comunidad judicial por medio de visitas a los despachos en coordinación con la Contraloría de Servicios, para la supervisión de la prestación del servicio, la generación de propuestas de solución de problemáticas identificadas y la realización de actividades de sensibilización dirigidas al personal judicial.

n) Sustituir el sistema actual (SIEBEL) por un nuevo sistema de registro de información  que se ajuste a las necesidades actuales y permita reflejar la información estadística necesaria y oportuna, para remitir los informes  a las instancias superiores con insumos más sustanciales para la toma de decisiones.
o) Propuesta en alianza con la Municipalidad e Ingeniería de Tránsito para que se habiliten espacios de estacionamiento individualizadas en la calle y frente a los edificios que no cuentan con estacionamiento a personas con discapacidad y movilidad reducida, por ejemplo Puntarenas.
p) Retomar el seguimiento del proyecto de atención a Privados de Libertad recluidos en Centros Penitenciarios de la zona atlántica y otras, este inició en el 2008 con la promoción de la Línea 800 y los servicios de atención y trámite de gestiones.
q) Reforzar las acciones tendientes a mejorar la prestación del servicio en las oficinas y despachos que atienden material laboral, por ser esta la materia con mayor criticidad en la cantidad de gestiones justificadas del periodo 2015 y mantener el seguimiento y fortalecimiento de la mejora continua en materia de pensiones alimentarias, misma que evidencia una reducción en el ingreso de inconformidades con relación a los resultados del año 2014.

r) Coordinar con las Redes de Violencia Cantonal y el INAMU la identificación de personas usuarias de los servicios del Poder Judicial, que requieran el abordaje, atención y seguimiento de la Oficina de Atención a la Víctima en los procesos judiciales.

s) Dar continuidad al proceso de validación y aprobación del Manual de Atención a la Persona Usuaria.

t) Generar planes de acción y propuestas de mejora para la adecuada implementación de políticas institucionales sobre poblaciones en condición de vulnerabilidad, tomando como base los resultados obtenidos del instrumento diseñado y aplicado por la Contraloría de Servicios para evaluar el cumplimiento de las mismas.

u) Continuar con el proyecto de señalización de edificios y oficinas judiciales.
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