
[image: image6]
[image: image6]

[image: image7.png]



PODER JUDICIAL

CONTRALORIA DE SERVICIOS 

[image: image8.png]



INFORME DE LABORES
Periodo 2016

C813-16
Licda. Olga Fallas Ulloa
Contralora de Servicios
[image: image9.jpg]



TABLA DE CONTENIDO
2I.
JUSTIFICACION


3II.
INFORMACION ESTADISTICA


32.1.
Trámite de gestiones (quejas o disconformidades)


42.1.1.
Gestiones por ámbito


52.1.2.
Gestiones por circuito judicial


62.1.3.
Gestiones por trato inadecuado


72.1.4.
Gestiones por género


72.1.5.
Forma de recepción de gestiones


82.2.
Trámite de boletas de sugerencia


92.3.
Suministro de información y orientación


10III.
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO INSTITUCIONAL


103.1.
Informes sobre gestiones


123.2.
Diagnósticos


133.3.
Estudios de percepción y satisfacción


143.4.
Actividades Estratégicas


153.5.
Participación ciudadana


173.6.
Giras


173.6.1.
Visitas a sedes regionales


173.6.2.
Visitas promovidas por el Despacho de la Presidencia


183.6.3.
Visitas a la periferia


193.7.
Otros proyectos


193.7.1.
Acciones para la reducción del retardo judicial


203.7.2.
Acciones para la acreditación de las Contralorías de Servicios.


203.7.3.
Acciones orientadas a procesos de capacitación.


213.7.4.
Participación en el programa televisivo “Nuestra Justicia”


213.8.
Información


253.9.
Capacitación.


253.9.1.
Capacitaciones del personal de la Contraloría de Servicios


263.9.2.
Capacitaciones dirigidas al personal judicial


273.9.3.
Capacitaciones dirigidas a personas usuarias


27IV.
CONCLUSIONES


30V.
RECOMENDACIONES




I. JUSTIFICACION

Las Contralorías de Servicio institucionales se han constituido en una importante herramienta para la mejora de los servicios públicos, más aún, en tiempos en donde la ciudadanía exige de ellos mayor eficiencia y eficacia, de manera que sus problemas puedan encontrar una solución oportuna.
Con la aprobación de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicio (N°9158), se han establecido una serie de funciones específicas para este tipo de instancias ciudadanas. En cuanto a la interacción dentro de las instituciones y sus jerarcas, el artículo segundo de esta norma, establece lo siguiente:

“La contraloría de servicios será un órgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda una organización. También apoya, complementa, guía y asesora a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, de forma tal que se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales, así como la calidad en los servicios prestados.” 
Asimismo, el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, en su artículo sétimo establece la obligación de rendir informes:

“La Contraloría deberá elaborar un plan anual de trabajo, que será revisado periódicamente y aprobado por el Consejo Superior. Asimismo, deberá remitir ante ese Consejo un informe anual de labores para su evaluación.”

El documento que se presenta a continuación, tiene como propósito informar y rendir cuentas en relación con la actividad desarrollada por la Contraloría de Servicios durante el 2016, para lo cual se presenta la información estadística recolectada para el periodo de enero a octubre del 2016, así como la participación de esta oficina en diferentes proyectos, actividades, acciones de mejora, diagnósticos de servicios, estudios de satisfacción y actividades de participación ciudadana, entre otros.
Con la rendición de este informe, se da por cumplido lo establecido en la normativa vigente, y se proporciona a la institución un marco de revisión que permita tomar decisiones orientadas a la satisfacción de necesidades y solución de los principales problemas de servicio que perciben las personas usuarias del servicio de administración de justicia.
II. INFORMACION ESTADISTICA
A continuación, se presenta la información cuantitativa generada por la Contraloría de Servicios, para lo cual, se utiliza como fuentes el Sistema Informático SIEBEL y otras herramientas y registros de esta dependencia.  Se presenta el detalle estadístico de los datos de mayor relevancia que se generaron en el período comprendido entre los meses de enero y octubre de 2016.
2.1. Trámite de gestiones (quejas o disconformidades)
Durante el período analizado se registraron un total de 7.293 gestiones, de las cuales un 49% (3.571) fueron valoradas como gestiones justificadas, un 41% del total (2.983) fue valorado como gestiones injustificadas y un 10% del total (739) fueron consideradas como gestiones con valoración antigua
. 
En cuanto a estas valoraciones, resulta importante consignar que este análisis fue uno de los aspectos sujetos de revisión durante el 2016, realizándose talleres y capacitaciones orientadas a propiciar mayor uniformidad en los criterios utilizados por el personal de la Contraloría, lo cual se constituye en una acción de mejora interna a la cual se dará continuidad durante 2017.  
En el cuadro 1 se presenta la información más detallada de las gestiones recibidas según su valoración y Circuito Judicial al que corresponden.

CUADRO 1

Gestiones tramitadas por Circuito y Valoración

Enero a octubre de 2016
[image: image1.emf]TOTAL
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TOTAL

Justificadas Injustificadas

Valoración 

antigua

7293 3571 2983 739 100 49 41 10

I Circuito Judicial San José

1808

768 756 284

100

42 42 16

II Circuito Judicial San José

1363

924 386 53

100

68 28 4

I Circuito Judicial de Alajuela

572

250 247 75

100

44 43 13

Circuito Judicial de Cartago 508

264 178 66

100

52 35 13

Circuito Judicial de Puntarenas

416

275 118 23

100

66 28 6

Circuito Judicial de Heredia

401

177 194 30

100

44 48 7

I Circuito Judicial de Guanacaste

398

171 218 9

100

43 55 2

I Circuito Judicial Zona Atlántica

317

67 201 49

100

21 63 15

II Circuito Judicial de Alajuela

313

178 110 25

100

57 35 8

II Circuito Judicial Jud Zona Atlántica

277

106 137 34

100

38 49 12

II Circuito Judicial de Guanacaste

261

116 134 11

100

44 51 4

II Circuito Judicial Zona Sur

244

105 108 31

100

43 44 13

I Circuito Judicial Zona Sur

214

102 100 12

100

48 47 6

III Circuito Judicial de Guanacaste

105

43 57 5

100

41 54 5

Circuito Judicial de Turrialba 96

25 39 32

100

26 41 33

 VALORES ABSOLUTOS VALORES RELATIVOS %

OFICINA DE LA CONTRALORIA


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
Para los efectos del presente informe se tomarán en cuenta las gestiones valoradas como justificadas (3.571), entendiéndose esto como aquellas en la que se determinó una deficiencia en la prestación de los servicios a las personas usuarias Dichas gestiones sirven como insumo para la identificación de problemas de servicio y permiten orientar las oportunidades de mejora cuyo abordaje se realizará mediante el plan de trabajo de la Contraloría del año 2017.
2.1.1. Gestiones por ámbito
De las gestiones justificadas según el ámbito, un 88% del total (3.153 gestiones) corresponden al ámbito jurisdiccional, un 5% (176 gestiones) corresponden al ámbito auxiliar y un 7% (242 gestiones) corresponden al administrativo.  
El cuadro 2 que se presenta de seguido, muestra los valores numéricos y porcentuales de las gestiones atendidas por circuito según el ámbito con el que asocian. 
CUADRO 2

Gestiones valoradas como justificadas según ámbito

Enero a octubre de 2016
[image: image10.emf]Absoluto Relativo Absoluto Relativo Absoluto Relativo Absoluto Relativo

TOTAL 3571 100.0 3153 88.3 176 4.9 242 6.8

II Circuito San José 924 100.0

876

94.8

17

1.8

31

3.4

I Circuito Judicial San José

768

100.0 639 83.2 38 4.9 91 11.8

Circuito Judicial de Puntarenas

275

100.0

266

96.7

5

1.8

4

1.5

Circuito Judicial de Cartago

264

100.0

230

87.1

25

9.5

9

3.4

I Circuito Judicial de Alajuela

250

100.0 218 87.2 18 7.2 14 5.6

II Circuito Judicial Alajuela

178

100.0

164

92.1

11

6.2

3

1.7

Circuito Judicial de Heredia

177

100.0

151

85.3

11

6.2

15

8.5

I Circuito Judicial de Guanacaste

171 100.0 157 91.8 4 2.3 10 5.8

II Circuito Judicial de Guanacaste

116

100.0 105 90.5 5 4.3 6 5.2

II Circuito Judicial Zona Atlántica

106

100.0

80

75.5

8

7.5

18

17.0

II Circuito Judicial Zona Sur

105

100.0 85 81.0 13 12.4 7 6.7

I Circuito Judicial Zona Sur 

102

100.0 66 64.7 11 10.8 25 24.5

I Circuito Judicial Zona Atlántica

67

100.0

59

88.1

3

4.5

5

7.5

III Circuito Judicial de Guanacaste

43 100.0 39 90.7 3 7.0 1 2.3

Circuito Judicial de Turrialba 25 100.0 18 72.0 4 16.0 3 12.0

JURISDICCIONAL AUXILIAR

OFICINA DE LA CONTRALORIA

TOTAL ADMINISTRATIVO


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
En lo referente al ámbito auxiliar de justicia, la mayor cantidad de gestiones justificadas corresponden al Ministerio Público con un 3,2 % (114 gestiones), seguido del Organismo de Investigación Judicial con un 1,4% (49 gestiones) y finalmente la Defensa Pública con tan solo un 0,4 % (13 gestiones). A continuación, el gráfico 1 muestra los valores indicados.

GRAFICO 1 
Cantidad de gestiones por instancia auxiliar de justicia
Enero a octubre de 2016
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FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
2.1.2. Gestiones por circuito judicial

El mayor número de gestiones justificadas recibidas corresponde al Segundo Circuito Judicial San José con un total de 924; seguido del Primer Circuito Judicial de San José con un total de 768 casos, el Circuito Judicial de Puntarenas con 275 gestiones, el Circuito Judicial de Cartago con 264 ingresos y el Primer Circuito Judicial de Alajuela con 250 gestiones.  La información mencionada, así como los datos de las restantes zonas del país, se detalla en el siguiente gráfico. 
GRAFICO 2

Cantidad de gestiones justificadas por circuito judicial

Enero a octubre de 2016
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FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
En lo correspondiente a las disconformidades justificadas por materia, en primer lugar en cuanto a relevancia numérica se encuentra la materia de Pensiones Alimentarias con 780 registros, en segundo lugar la materia Laboral registra 672 gestiones, en tercer lugar la materia de Cobro Judicial cuenta con 439 ingresos y en cuarto lugar se ubica la materia Civil que contabiliza la suma de 362 gestiones.   
De las materias citadas anteriormente, el principal motivo de las gestiones interpuestas por las personas usuaria es el retardo judicial en la tramitación de los procesos, (22% en materia de Pensiones Alimentarias, 19% en materia Laboral, un 13% en materia de Cobro Judicial y un 10% en materia Civil) 
El retardo administrativo es el segundo motivo por el cual las personas usuarias presentan disconformidad con el servicio brindado y procedimientos administrativos como tercera causa de disconformidad. En el Apéndice 1 se detallan ampliamente las gestiones por materia y motivo.
Todas estas áreas de insatisfacción han sido abordadas en las diferentes visitas realizadas a los circuitos judiciales del país, así como por las oficinas regionales mediante la confección de planes de contingencia y mejora, a los cuales se les brinda seguimiento para evaluar su cumplimiento.
2.1.3. Gestiones por trato inadecuado
Por tratarse de un aspecto determinante en la percepción de las personas usuarias con respecto al servicio que se brinda en el Poder Judicial, el motivo trato inadecuado es analizado considerando el total de las gestiones interpuestas mismas que corresponden a 251. Las citadas gestiones están segregadas de la siguiente forma: el 24% (61) son justificadas, el 12% (31) son injustificadas y el 63% (159) son valoración antigua. En esta última categoría se han consignado aquellas gestiones en las que, por su naturaleza, no se logra acreditar una deficiencia en la prestación del servicio, sin embargo, se asocian con temas que podrían ser objeto de mejora. 
En el cuadro 3 se detallan las gestiones por trato inadecuado según valoración y materia.
CUADRO 3
Gestiones por trato inadecuado según valoración

Enero a octubre de 2016
[image: image11.emf]Inconformidad

improcedente Oficina Regional

TOTAL 3572 178 36 71 26 57 4 12 22 67 2 234 395 2195 61 91 84 37

Pensiones Alimentarias 780 30 18 24 6 8 2 - 5 20 1 68 69 480 8 24 11 6

Laboral 672 10 3 7 1 10 - 2 4 8 - 31 73 504 3 12 3 1

Cobro Judicial 439 8 - 6 2 2 - - - 4 - 17 44 346 - 6 2 2

Civil 362 8 - 7 3 7 1 1 3 4 - 12 21 279 - 14 1 1

Penal 283 33 1 5 6 5 1 2 5 19 1 32 28 103 8 11 17 6

Familia 279 8 1 8 2 11 - - 2 1 - 13 22 194 9 5 2 1

Contencioso Administrativo 222 5 2 3 3 1 - - 1 1 - 7 57 133 1 4 4 -

Administrativa 186 33 9 3 2 6 - 3 1 6 - 32 36 12 14 7 18 4

Tránsito 90 5 - 3 1 2 - 1 1 - - 7 9 45 5 2 7 2

No se registra materia 66 17 1 2 - - - 3 - 1 - 4 13 3 3 - 11 8

Violencia Doméstica 52 9 - 1 - 2 - - - - - 3 2 22 5 1 2 5

Contravencional 40 8 - 1 - 1 - - - 3 - 2 1 14 3 3 4 -

Agraria 40 4 1 - - 2 - - - - - 2 5 26 - - - -

Civil de Hacienda 32 - - - - - - - - - - 1 12 19 - - - -

Constitucional 14 - - 1 - - - - - - - - 1 9 1 2 - -

Penal Juvenil 9 - - - - - - - - - - 3 2 - 1 - 2 1

Notarial 4 - - - - - - - - - - - - 4 - - - -

Niñez y Adolescencia 2 - - - - - - - - - - - - 2 - - - -

Incump. 

directrices 

instituc.

 MOTIVO DE GESTIÓN

Acceso

servicios

Error

Material

Notificaciones Otro

Extravío

Expediente

Atencion

lenta

Múltiple

Trato

Inadecuado

Pérdida de 

docs / evid

Problemas

Información

Procedimientos

Administrativos

Retardo

Judicial

Retardo

Administrativo

Problemas 

audio

Grabación

MATERIA TOTAL


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
2.1.4. Gestiones por sexo
En razón del género la Contraloría de Servicios reporta una atención superior de personas usuarias del género masculino en relación con el género femenino, lo que se evidencia en cuadro 4
CUADRO 4
Gestiones según sexo
Enero a octubre de 2016

[image: image12.emf]OFICINA DE CONTRALORIA TOTAL

TOTAL 564

I Circuito Judicial San José 190

I Circuito Judicial de Alajuela 69

II Circuito Judicial de Alajuela

65

Circuito Judicial de Heredia

55

I Circuito Judicia Zona Atlántica 38

II Circuito Judicial San José

37

II Circuito Judicia Zona Atlántica 35

Circuito Judicial de Puntarenas

27

Circuito Judicial de Cartago

13

I Circuito Judicial de Guanacaste 12

I Circuito Judicial Zona Sur

7

II Circuito Judicial Zona Sur

7

III Circuito Judicial de Guanacaste 6

Circuito Judicial de Turrialba

3


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
Según se aprecia en el cuadro anterior, el 55.3% de las gestiones recibidas en la Contraloría fueron presentadas personas de sexo masculino, mientras que el 44.7 por personas de sexo femenino. La diferencia más considerable en cuando al sexo de las personas gestionantes se presenta en las Subcontralorías de Servicios de Puntarenas, Limón y el Segundo Circuito Judicial de San José, donde los gestionantes identificados de sexo masculino superaron el 61.5%. Por otro lado, solamente en la Subcontraloría de Servicios del Primer Circuito Judicial de Alajuela se presentó el comportamiento inverso, sea que un porcentaje superior al 60% correspondió a personas de sexo femenino.
2.1.5. Forma de recepción de gestiones
Históricamente el método de recepción de gestiones de mayor relevancia es el personal y vía telefónica, lo cual nuevamente se presenta en este periodo donde el 75% de las gestiones fueron interpuestas de esa manera.  Seguidamente se detalla la información de la cantidad de gestiones presentadas según los medios disponibles.
CUADRO 5
Gestiones según el medio por el que se recibieron
Enero a octubre de 2016

[image: image13.emf]Justificadas Injustificadas

Valoración antigua

TOTAL

231 59 30 142

Administrativa 55 15 4 36

Penal 53 8 9 36

Pensiones Alimentarias 40 8 5 27

Violencia Doméstica 17 5 2 10

Tránsito 14 5 1 8

Familia 14 9 1 4

Laboral 13 3 4 6

Contravencional 12 3 2 7

Civil 5 0 1 4

Cobro Judicial 4 0 1 3

Penal Juvenil 2 1 0 1

Contencioso 1 1 0 0

Constitucional 1 1 0 0

No se registra materia 20 2 1 17

TOTAL MATERIA

TOTAL DE GESTIONES


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
2.2. Trámite de boletas de sugerencia
Por medio de las boletas de sugerencia las personas usuarias manifiestan la percepción del servicio recibido en instancias judiciales. En el período de análisis se recibieron un total de 564 boletas, las cuales fueron atendidas en cuanto a su planteamiento y cuya respuesta fue comunicada a las personas gestionantes que suministraron datos de contacto.  
El Primer Circuito Judicial recibió la mayor cantidad de boletas con un 34% del total, seguido del Segundo Circuito Judicial de Alajuela que representan un 12% y el Circuito Judicial de San Carlos con un 11% del total de boletas recibidas.

En el cuadro 6 se detalla la información de las boletas de sugerencia por Circuito Judicial.

CUADRO 6
Boletas de Sugerencia

Enero a octubre de 2016
[image: image14.emf]Masculino

Absoluto Relativo Absoluto Relativo Absoluto Relativo

TOTAL 7226 100 3995 55.3 3231 44.7

I Circuito Judicial San José 1801 100 1010 56.1 791 43.9

II Circ. Jud. San José 1361 100 865 63.6 496 36.4

I Circuito Judicial de Alajuela 563 100 295 52.4 268 47.6

Circuito Judicial de Cartago 489 100 271 55.4 218 44.6

Circuito Judicial de Puntarenas 416 100 275 66.1 141 33.9

Circuito Judicial de Heredia 400 100 199 49.8 201 50.3

I Circuito Judicial de Guanacaste 398 100 196 49.2 202 50.8

I Circ. Jud Zona Atlántica 317 100 195 61.5 122 38.5

II Circuito Judicial Alajuela 313 100 123 39.3 190 60.7

II Circ. Jud Zona Atlántica 272 100 134 49.3 138 50.7

II Circuito Judicial de Guanacaste 261 100 113 43.3 148 56.7

II Circuito Judicial Zona Sur 234 100 106 45.3 128 54.7

I Circuito Judicial Zona Sur 214 100 112 52.3 102 47.7

III Circuito Judicial de Guanacaste 105 100 54 51.4 51 48.6

Circuito Judicial de Turialba 82 100 47 57.3 35 42.7

Nota: 

67 gestiones fueron recibidas a nombre de oficinas judiciales o anónimas.

OFICINA DE LA CONTRALORIA

Femenino

GENERO

TOTAL


                                      FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
En cuanto a las zonas que reciben la menor cantidad de boletas de sugerencia (Cartago, Guanacaste y Zona Sur) se han diseñado campañas orientadas a la promoción de estos canales para el intercambio de ideas en relación con los aspectos a mejorar en las oficinas judiciales, así mismo, se ha gestionado la adquisición de nuevos buzones para sustitución de los deteriorados, lo cual se espera que durante el 2017 permita determinar si las causas de la disminución en el uso se asocian a la utilización de otros medios o desconocimiento. 
2.3. Solicitudes de información y orientación

Del mes de enero al mes de octubre de 2016 se atendieron en las oficinas de la Contraloría de Servicios 149.962 consultas a través de las cuales se brindó orientación e información a las personas usuarias. 

Un 85% de las consultas ingresaron a través de la Línea 800 del Poder Judicial, mientras un 15% fueron atendidas en forma personal en las oficinas de la Contraloría de Servicios de todo el país, ver Cuadro 7.
CUADRO 7
Medios para recepción de consultas

Enero a octubre de 2016

[image: image4.emf]MES TOTAL Oficinas Línea 800

Correo 

electrónico

TOTAL 149,592         17,087       

126,773         5,732            

II Circuito Judicial San José 5,253             5,253          - -

I Circuito Judicial San José 136,986         4,481          126,773         5,732            

Circuito Judicial de Heredia 2,241             2,241          - -

II Circuito Judicial Alajuela

1,014             1,014          - -

Circuito Judicial de Puntarenas 724                724             - -

II Circuito Judicial Zona Sur 572                572             - -

I Circuito Judicial Alajuela 560                560             - -

Circuito Judicial de Cartago 537                537             - -

II Circuito Judicial Zona Atlántica 448                448             - -

I Circuito Judicial de Guanacaste 335                335             - -

II Circuito Judicial Zona Atlántica 267                267             - -

I Circuito Judicial Zona Sur 250                250             - -

Circuito Judicial de Turrialba 165                165             - -

II Circuito Judicial de Guanacaste 120                120             - -

III Circuito Judicial de Guanacaste 120                120             - -


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
En cuanto a las solicitudes de información resulta importante indicar que 94% de las consultas realizadas mediante la línea de información 800-800-3000 corresponden a requerimientos asociados con depósitos judiciales, en los cuales las personas usuarias desean conocer si existen depósitos a su nombre para efectos de Pensión Alimentaria.

Los requerimientos recibidos a través de las diferentes oficinas de forma presencial se asocian primordialmente con aspectos de horarios, ubicación de oficinas judiciales, requisitos, etc. 
III. MEJORAMIENTO DEL SERVICIO INSTITUCIONAL
3.1. Informes sobre gestiones
La recepción de quejas o disconformidades de las personas usuarias en relación con los servicios que brinda la institución es un insumo fundamental en el quehacer de la Contraloría de Servicios, en primera instancia porque es un medio de comunicación directa entre la población y el Poder Judicial y en segunda porque es una fuente de información que permite identificar problemas y resolverlos de manera que su riesgo de ocurrencia disminuya.
Derivado del trámite de gestiones, la Contraloría de Servicios cuenta con dos mecanismos para retroalimentar a las diferentes instancias judiciales con el fin de facilitar la toma de decisiones, los mismos se detallan seguidamente:

a) Informes de oportunidad de mejora
Los informes de oportunidad de mejora, permiten identificar deficiencias en el servicio y formular recomendaciones para su solución de forma más inmediata, ya que se generan a partir del trámite de una o varias gestiones que desmejoran la calidad del servicio. Durante el periodo que comprende enero a octubre del 2016 en total se confeccionaron 111 informes de este tipo.

b) Informes trimestrales

Los informes trimestrales se confeccionan utilizando como insumo la tramitación de gestiones y visitas a las oficinas, asimismo mediante la aplicación de matrices, por medio de boletas de sugerencias recopiladas y los informes de oportunidad de mejora; constituyéndose en una valiosa oportunidad para comunicar y emitir sugerencias y recomendaciones en procura de mejorar el servicio que brinda las diferentes oficinas judiciales. Durante el periodo de enero a octubre, se emitieron un total de 925 informes trimestrales a nivel nacional. 

Deficiencias identificadas:
Por medio de los informes trimestrales y de oportunidad de mejora se identificaron deficiencias en temas como: 
· Trámites administrativos (agregado de escritos, diligenciamiento de comisiones, procesos de notificación, envió y ejecución de testimonios de piezas, proceso de confección y entrega de retención salarial, controles sobre expedientes que ingresan del archivo judicial, seguimiento al sistema de itineraciones).

· Incumplimiento de directrices institucionales (aplicación de normativas para la atención de personas en condición de vulnerabilidad y actualización de sistemas judiciales).

· Retardo tanto judicial como administrativo (excesiva duración de los procesos judiciales o trámites administrativos).

· Infraestructura (limpieza de servicios sanitarios, accesibilidad para personas con discapacidad)

Recomendaciones emitidas:

Por medio de la identificación de estas deficiencias la Contraloría de Servicios tuvo oportunidad para retroalimentar a las diferentes instancias judiciales, por medio de la generación de recomendaciones que permitieron subsanar los errores derivados de los problemas identificados y a su vez promover un proceso de sensibilización de manera que los mismos no vuelvan a producirse, los temas que se destacan son: 

· Implementación de medidas internas para mejorar los tiempos de resolución y brindar seguimiento a los indicadores de gestión en procura de reducir paulatinamente los plazos en la resolución de los expedientes y dictados en las sentencias.
· Aplicación de las Políticas de Acceso a la Justicia de las Poblaciones en condición de Vulnerabilidad (adulta mayor, privada de libertad, con discapacidad, entre otras), para ofrecer un servicio público más humanizado con calidad.
· Vigilar el uso de vestimenta adecuada y uso de carné, según las normas establecidas en las circulares 197-2013 y 63-2013 de la Secretaría General de la Corte.
· Reforzar los mecanismos de controles establecidos y en caso de identificarse una desviación en la consecución de los objetivos, plantear inmediatamente las medidas correctivas necesarias.
· Promover la realización de reuniones para recordar al personal la obligación de brindar un servicio público de calidad, con buen trato y cortesía, acorde a las necesidades de la persona usuaria, de conformidad con lo que establecen las circulares Nº 33, 38, 39, 40 y 158 del año 2014 de la Secretaría General de la Corte.
· Mejoras en procedimientos administrativos, tales como: roles de atención a personas usuarias, registro de coordinaciones entre despachos, protocolos para la recepción y distribución de documentos, implementación de informes de control, de ejecución de comisiones, confirmación de realización de notificaciones a las partes previo a la fecha de señalamiento, creación de registro para el seguimiento de traslados y ejecución de testimonios de piezas, entre otros.
· En los Circuitos Judiciales electrónicos se solicitó a las oficinas cumplir con los indicadores de gestión establecidos por el Dirección de Planificación y avalados por el Consejo Superior.
· Recordatorios sobre la importancia de promover el aseo y orden en las instalaciones judiciales.

· Necesidad de realizar procesos de inducción al personal de nuevo ingreso, así como propiciar la capacitación constante en temas de servicio público, de manera que dispongan de las herramientas necesarias para un excelente servicio público.

También es notable destacar el apoyo recibido por parte de los Consejos de Administración, al emitirse circulares dirigidas a las jefaturas de las diferentes oficinas con el fin de que las recomendaciones que emite la Contraloría de Servicios sean tomadas en cuenta para la mejora de la gestión.

3.2. Diagnósticos
Los diagnósticos corresponden a estudios específicos que se ejecutaron en diferentes instancias judiciales, en las cuales se analizó la oficina desde tres diferentes perspectivas, en primer lugar la opinión del personal de los despachos y oficinas, para lo que se realizaron entrevistas e identificación de cargas de trabajo, en segundo término  la percepción de las personas usuarias externas, para lo cual se aplicaron encuestas y descripción de tiempos de fila, y por último conocer mediante un grupo focal, la opinión de Instituciones externas u oficinas judiciales que como parte de sus funciones tienen interacción constante con la oficina analizada.

Los resultados fueron presentados a las jefaturas de cada despacho u oficina, por lo tanto, se puso en conocimiento tanto las deficiencias como las recomendaciones generadas.
Estos estudios se realizaron en las siguientes oficinas:
· Juzgado de Pensiones y Violencia Doméstica de San Joaquín 

· Juzgado de Trabajo de Heredia
· Juzgado Contravencional del I Circuito Judicial de San José

· Juzgado de Pensiones Alimentarias de Pérez Zeledón

· Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de Liberia
· Juzgado de Cobro y Mayor Cuantía Primer Circuito Judicial Zona Atlántica
· Juzgado de Trabajo y Mayor Cuantía Segundo Circuito Judicial Zona Atlántica
· Juzgado de Familia Segundo Circuito Judicial Zona Atlántica
· Juzgado de Trabajo II Circuito Judicial
· Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de San Carlos
Entre los logros obtenidos se encuentran:
· Promoción y ejecución de actividades de sensibilización (charlas, talleres y reuniones) con personal judicial, por medio de las cuales se abordaron temas relacionados con la prestación de un servicio de calidad y cumplimiento de directrices institucionales; y de reforzamiento de procesos de tramitación particularmente en materia de pensiones alimentarias y violencia doméstica.
· Colaboración en procesos de divulgación orientados a informar a las personas sobre reubicación de oficinas judiciales y apertura de la Plataforma Integrada de Servicios de Atención a la Víctima del Delito (PISAV)

· Promoción del uso del Sistema de Gestión en Línea, dado que se identificó en varios Diagnósticos que las personas cuentan con acceso a dispositivos electrónicos, pero no utilizan el servicio principalmente porque no lo conocen.

· Identificación de necesidades en cuanto a infraestructura, comunicación a otras instancias (Administraciones Regionales, Departamento de Servicios Generales y Unidad de Salud Ocupacional) y ejecución de mejoras sugeridas.

· Reforzamiento de las áreas de manifestación en los momentos que se identifica mayor afluencia de público.

· Remisión y exposición de resultados ante instancias superiores, que sirvieron de insumo para la generación de estudios más amplios y toma decisiones.
3.3. Estudios de percepción y satisfacción
a) Evaluación del desempeño de los servicios en ámbito Auxiliar de Justicia
A partir de marzo del presente periodo se inició el proyecto “Percepción de las personas usuarias sobre el servicio que brinda el Poder Judicial en el ámbito Auxiliar de Justicia”, con la colaboración de tres estudiantes de nivel avanzado de la Escuela Estadística de la Universidad de Costa Rica y equipo multidisciplinarios del Organismo de Investigación Judicial, Defensa Pública y el Ministerio Público.
En términos generales, el proyecto se compuso de siete etapas, sean estas:

1. Diseño de diagrama de procesos

2. Confección de cuestionarios 

3. Construcción de marco muestral y cálculo de las muestras 

4. Generación de bases de datos 

5. Ejecución de pruebas piloto 

6. Aplicación de los cuestionarios

7. Análisis de resultados y elaboración del informe final 

Con respecto a las citadas etapas, se resume lo correspondiente a cada Auxiliar de Justicia en la Tabla 1:

TABLA 1

Avance de estudio de percepción
Marzo a octubre del 2016
	AUXILIAR DE JUSTICIA
	ETAPAS
	OBSERVACIONES

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	

	Organismo de Investigación Judicial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Se encuentra en proceso la contratación de la aplicación del cuestionario.

	Defensa Pública

Materia Penal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Se cuenta con el marco muestral y cálculo de la muestra requerido para la prueba piloto y en el proceso de validación del cuestionario por parte de la Defensa Pública.

	Defensa Pública

Materia de Pensiones Alimentarias
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	En el proceso de determinación del marco muestral.

	Ministerio Público
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Cuestionario en proceso de validación.


FUENTE: Contraloría de Servicios, Poder Judicial
Se lograron obtener los siguientes instrumentos:
· Diagramas para cada uno de los procesos evaluados en las tres instancias del ámbito auxiliar de justicia, destacándose los puntos de contacto entre personas usuarias y personal judicial. 

· Protocolo para capacitación de personal responsable de la aplicación de encuestas, derivadas de la ejecución de pruebas piloto o bien la aplicación de las encuestas definitivas para cualquier tipo de estudio.

· Cuestionario para evaluación del servicio del Organismo de Investigación Judicial.

· Marco muestral del Organismo de Investigación Judicial.

· Cuestionario para la evaluación del servicio de la Defensa Pública en la materia de Pensiones Alimentarias.

b) Estudios de satisfacción

En relación a los estudios de satisfacción la Contraloría de Servicios ejecutó en forma directa un total de 12 en los siguientes despachos u oficinas:

· Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Tarrazú

· Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Alvarado

· Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Paraíso

· Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de la Unión de Tres Ríos
· Juzgado Contravencional de Liberia

· Juzgado Contravencional de Santa Cruz

· Juzgado de Tránsito de Heredia

· Plataforma Integrada de Servicios de Atención a las Personas Víctimas de Delito de La Unión y Pavas.

· Juzgado de Pensiones Alimentarias de Pérez Zeledón

· Juzgado de Familia del II Circuito Judicial de San José

· Servicio Médico del II Circuito Judicial de San José
Finalmente, para la confección de 10 estudios de satisfacción a cargo del Centro de Gestión de Calidad (CEGECA), se colaboró con el proceso de aplicación de alrededor de 350 encuestas en diferentes partes del país.
3.4. Acciones Estratégicas
La Contraloría de Servicios ha participado de forma activa en las sesiones de los Consejos de Administración, donde se ha tenido la posibilidad de brindar en el desarrollo de cada tema una visión orientada al servicio, considerando tanto las necesidades como derechos de las personas usuarias de forma objetiva y en total apego a la filosofía institucional. En total se tuvo participación en 92 sesiones.

Además, se ha procurado tener el mismo efecto por medio de la participación en comisiones y subcomisiones institucionales, como lo son la Comisión de Ética y Valores, la Comisión de Género, la Comisión de Acceso a la Justicia, la Comisión de la Jurisdicción de Familia, la Comisión de la Jurisdicción Penal, la Comisión de la Jurisdicción Laboral, la Subcomisión de Personas Migrantes y Refugiadas, la Comisión de Hostigamiento Sexual, la Comisión Cero Papel, la Comisión de Resolución Alterna de Conflictos, la Comisión GICA y las Comisiones de Personas Usuarias.
3.5. Participación ciudadana 
Las personas usuarias son una fuente directa de información, en el tanto sus aportes son insumo que permite mejorar de forma continua el servicio que brinda la institución; no obstante, para materializar cualquier acción se requiere del trabajo coordinado entre la Contraloría de Servicios y otras instancias judiciales.

a) Comisión de Personas Usuarias
A partir de la creación de la Contraloría de Servicios, la institución comienza a crear Comisiones de Personas Usuarias en los diversos Circuitos Judiciales del país, con el fin de que las mismas funciones como un órgano asesor a éstas oficinas, promoviendo a su vez la generación de espacios de participación ciudadana que coadyuven con el control del servicio público de administración de justicia.

La actividad de dichas Comisiones se fundamenta en el “Reglamento de las Comisiones de Personas Usuarias del Poder Judicial” aprobado por Corte Plena en sesión N° 32-13, celebrada el 29 de julio de 2013, artículo XIX.
Durante el presente periodo se realizaron acciones para la creación de Comisiones en regiones donde no se encontraban conformadas y acciones para el fortalecimiento de las existentes; obteniéndose como resultado la apertura de la Comisión de Personas Usuarias de Turrialba y de la Comisión de Personas Usuarias del II Circuito Judicial de San José, a la cual se le ha brindado especial énfasis en la materia laboral, tomando en consideración la reforma que se ha realizado a la normativa en esta materia y la cual empezará a regir a partir del año 2017.

En las zonas donde se cuenta con el Sistema Nacional de Facilitadores y Facilitadoras Judiciales (SCFJ), se realizó invitación para que facilitadores y facilitadoras se integraran a los equipos de trabajo de las Comisiones de Personas Usuarias, resultado que a la fecha se han integrado representantes de este sistema en las comisiones de Heredia, Guanacaste y Limón.

Para fortalecer las Comisiones se realizó un intercambio de experiencias entre los integrantes de San Carlos y Puntarenas; además se coordinó la realización de una actividad de retroalimentación con las personas representantes de las Comisiones de todo el país, la cual se llevará a cabo el 16 de diciembre de 2017.
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I Circuito Judicial San José 1808

299 73 6 46 607 98 560 32 20 11 56

II Circuito Judicial San José

1363

313 57 5 84 401 17 466 3 12 - 5

I Circuito Judicial de Alajuela

572

54 10 10 4 236 9 248 - - - 1

Circuito Judicial de Cartago

508

25 7 1 12 71 7 382 1 1 1 -

Circuito Judicial de Puntarenas 416 211 10 3 4 49 9 126 1 - 2 1

Circuito Judicial de Heredia

401

40 13 5 21 130 18 174 - - - -

I Circuito Judicial de Guanacaste

398

13 7 - 3 123 1 251 - - - -

I Circuito Judicial Zona Atlántica 317 12 9 1 - 79 - 213 - - 3 -

II Circuito Judicial Alajuela

313

15 3 - 4 120 - 168 - - 2 1

II Circuito Judicial Zona Atlántica

277

10 8 - 3 102 1 149 - - 3 1

II Circuito Judicial de Guanacaste

261

13 9 - 3 89 - 147 - - - -

II Circuito Judicial Zona Sur 244

7 1 2 - 94 3 131 1 - 5 -

I Circuito Judcial Zona Sur

214

31 7 1 2 48 - 123 - 2 - -

III Circuito Judicial de Guanacaste

105

3 14 - 1 26 - 61 - - - -

Circuito Judicial de Turrialba

96

2 3 - - 34 - 56 - - - 1

OFICINA DE LA CONTRALORIA TOTAL

En total se realizaron 58 reuniones a nivel nacional y de su trabajo se destacan los siguientes resultados:

· Elaboración de campaña motivacional dirigida al personal judicial de los Circuitos de Cartago y Turrialba.

· Revisión de materiales informativos con perspectiva de género.
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Presentación de acciones a consejos de administración en relación con la necesidad de mejoras en la infraestructura.

· Actividades dirigidas a personas usuarias externas con el fin de brindar información relacionada con los servicios que brinda el Poder Judicial y recolección de insumos sobre la percepción del servicio.

· Visitas a diferentes comunidades, destacándose zonas indígenas. 
· Ejecución de reuniones con jefaturas de despachos judiciales y otras instancias, con el objetivo de conocer el estado actual de los despachos judiciales y a su vez generar retroalimentación con respecto a la percepción del servicio. 
· Aportes a los proyectos institucionales de construcción de políticas de Justicia Abierta y Hacia una Justicia sin Papeles. 

b) Ferias y Foros
Con el objetivo de brindar información a diferentes grupos de personas usuarias del servicio que brinda el Poder Judicial, y a su vez brindar formación en temas de interés, la Contraloría de Servicios realizó un total 26 actividades que permitieron lograr este objetivo; seguidamente se detallan algunas de las actividades realizadas:
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Ferias de las personas usuarias en: Alajuela, Grecia, Liberia, Nicoya, Pérez Zeledón, Valle de Guatuso y Monterrey de San Carlos.

· Ferias informativas en: Perez Zeledón (celebración del cantonado), Puntarenas (Quepos y Parrita) y San José (Día de la Democracias y Servicios Tecnológicos).

· Foros en: Guanacaste (Política de Participación Ciudadana) y Heredia (Abogados y Abogadas litigantes).

· [image: image18.emf]Grupos Focales: Cartago (dos actividades para generar información requerida para la elaboración de la Política de Justicia Abierta). 
c)  Otras actividades
· Visitas a zonas indígenas en Turrialba, Pérez Zeledón y Limón.
· Visitas a centros educativos en Alajuela y Corredores.

· Actividad de acercamiento a la comunidad mediante celebración del día del niño y la niña en el II Circuito Judicial de San José.

· Diseño de un curso en conjunto con la CONAMAJ orientado a estudiantes escolares sobre la temática de servicio público y democracia.

· Participación programas radiales y televisivos.

· Campañas de divulgación en conjunto con el Departamento de Prensa y Comunicación.

· Reuniones con personas facilitadoras judiciales de la institución.

3.6. Giras 
En la búsqueda de mecanismos que permitan dar seguimiento a las acciones internas y externas relacionadas con la prestación del servicio, la Contraloría de Servicios ha ejecutado una serie de visitas que permitan cumplir con ese fin, mismas que se detallan seguidamente:

3.6.1. Visitas de supervisión y seguimiento
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 Administraciones Regionales e integrantes de Consejos de Administración.
En total se realizaron siete giras (Guanacaste, San Carlos, Cartago, Puntarenas, Goicoechea, Heredia y Alajuela) y como principales acciones 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.

· Seguimiento a la implementación de registros internos para resguardo y manejo adecuado de información, entre los más destacados: atención de personas usuarias y trato inadecuado.

· Desarrollo de planes de contingencia como abordaje para el retraso en las oficinas judiciales (retardo judicial y administrativo) y acciones orientadas a la reducción de la incidencia del trato inadecuado.

3.6.2. Visitas promovidas por el Despacho de la Presidencia
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 programa de visitas realizadas por la Presidencia de la Corte y otras instancias a los Circuitos Judiciales de Alajuela, San José, Guápiles, Puntarenas y Cartago, así como a las sesiones de Consejo Superior ampliado realizadas en Heredia y Limón (Tabla 2). 

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, así como otros factores susceptibles de análisis.
TABLA 2
Giras promovidas por el Despacho de la Presidencia
 Enero a octubre de 2016
	LUGAR
	FECHA

	Circuito Judicial de Alajuela 
	8 de abril

	I Circuito Judicial de San José
	22 de julio

	II Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	28 de octubre

	Circuito Judicial de Puntarenas
	11 de noviembre

	Consejo Ampliado en Circuito Judicial de Heredia
	3 de junio

	Consejo Ampliado en I Circuito Judicial de la Zona Atlántica
	25 y 26 de agosto


                  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.

· La posibilidad de realizar un análisis multidimensional desde las perspectivas de las diferentes instancias que participan, así como de la representación de las zonas, quienes exponen su visión de las problemáticas que limitan de alguna manera la prestación del servicio público.
3.6.3. Visitas a la periferia

Las giras son espacios de observación que permiten identificar oportunidades para mejorar la prestación del servicio de las diferentes oficinas y despachos judiciales.

En dichas giras se realizan visitas a las jefaturas de cada oficina o despacho judicial con el fin de tratar deficiencias del servicio identificadas en el trámite de las gestiones, o producto de la observación.

Además, se identifican necesidades de rotulación, limpieza, cantidad de personal atendiendo en relación a la cantidad de afluencia de público, cumplimiento de políticas institucionales (atención preferencial conforme Ley 7600, existencia de casilla y carátulas para casos de personas adultas mayor, personas indígenas entre otros), para lograr esto se utilizan matrices que contienen toda esta información.

El personal de la Contraloría de Servicios realizó 251 visitas a las oficinas y los despachos judiciales en diferentes regiones del país, la Tabla 3 resume el detalle.
TABLA 3
Visitas a la periferia

Enero a octubre de 2016
	OFICINA
	CANTIDAD DE VISITAS

	Contralora de Servicios de Alajuela
	98

	Contraloría de Servicios de Cartago
	2

	Contraloría de Servicios de Corredores
	15

	Contraloría de Servicios de Guanacaste
	21

	Contraloría de Servicios de Heredia
	27

	Contraloría de Servicios de Limón
	51

	Contraloría de Servicios de Pérez Zeledón
	6

	Contraloría de Servicios de Puntarenas
	15

	Contraloría de Servicios de San Carlos
	10

	Contraloría del I Circuito Judicial de San José
	2

	Total
	251


               FUENTE: Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Dentro de las visitas realizadas se pueden destacar, a manera de ejemplo, las realizadas a la Ciudad Judicial en Heredia, donde se han realizado recomendaciones relacionadas con la rotulación, así como la identificación de la necesidad de un estudio referente a la entrega de cuerpos por parte de la Sección de Patología Forense, acciones que se encuentran programadas para 2017. 

3.7. Otros proyectos
3.7.1. Acciones para la reducción del retardo judicial
En relación con el 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. A continuación, se detallan:

· Seguimiento al plan de trabajo para la reducción de la mora en el Juzgado de Trabajo de Alajuela como resultado del análisis en conjunto con el Centro de Gestión de Calidad (CEGECA). Lo anterior en respuesta al apoyo brindado por el Centro de Apoyo, Coordinación y Mejoramiento de la Función Jurisdiccional.

· Seguimiento a los resultados obtenidos en la intervención realizada por la Dirección de Planificación en el Tribunal de Juicio de Alajuela posterior a la visita del Despacho de la Presidencia, por medio de la cual se determinó la necesidad de instaurar una sección emergente completa en materia penal y apoyo en materia civil y laboral.
· Solicitud de apoyo al Centro de Apoyo, Coordinación y Mejoramiento de la Función Jurisdiccional, para reforzar al Juzgado de Familia de Alajuela, gestión que se encuentra pendiente de resolver.

· Seguimiento de los resultados obtenidos por medio de la intervención conjunta de la Contraloría de Servicios, la Administración Regional y la Dirección de Planificación en el Juzgado Especializado de Cobro de Alajuela.
· Seguimiento a los resultados del apoyo brindado por el Consejo Superior para el Juzgado de Cobro y Menor Cuantía de San Ramón derivado de la coordinación con la Dirección de Planificación.
· Plan de trabajo en conjunto con la Administración Regional de Liberia para descongestionar el Juzgado Civil de Liberia por medio de jueces y juezas supernumerarios.

· Implementación del plan del Juzgado de Pensiones Alimentarias de Liberia en los Juzgados Contravencionales y de Pensiones Alimentarias de Nicoya y Santa Cruz, para la confección de ordenes de apremio dentro del plazo de un día, lo anterior con refuerzo en capacitación del personal técnico en el uso del Sistema de Depósito Judiciales.
· Seguimiento a las medidas de implementación de la reforma laboral en el Juzgado Laboral del Segundo Circuito Judicial de San José.

· Seguimiento de los planes de trabajo desarrollados en los juzgados de Pensiones Alimentarias y materia Laboral de Puntarenas para la reducción del circulante.

· Implementación y seguimiento del plan de contingencia en el Juzgado Laboral del Segundo Circuito Judicial de Limón (Pococí).
3.7.2.  Acciones para la acreditación y reacreditación de las oficinas de Contralorías de Servicios.

· Obtención de la re-acreditación por parte del Sistema Nacional de Calidad y Acreditación para la Justicia (SINCA-JUSTICIA), de la Contraloría de Servicios del I Circuito Judicial de San José.

· Avance del 90% del proceso de acreditación en la Contraloría de Servicios de Cartago y Turrialba, habiéndose realizado la primera verificación interna.
3.7.3. Acciones orientadas a procesos de capacitación.
· Elaboración del Curso Virtual-Servicio de Atención a la Persona Usuaria, el cual cuenta con un 70% de avance.
· Propuesta para el diseño curricular que se requiere para contar con una capacitación formal en servicio.
· Curso para estudiantes escolares enfocados a la participación ciudadana y acceso a la justicia, cuyo avance es del 90%
· Manual de inducción a personal de nuevo ingreso a la Contraloría de Servicios con un avance del 40%.
· Manual de atención a la persona usuaria en fase de revisión por parte del Centro de Apoyo, Coordinación y Mejoramiento de la Función Jurisdiccional.

3.7.4. Participación en el programa televisivo “Nuestra Justicia”
Este proyecto, ganador del concurso institucional de Buenas Prácticas en su versión 2016 (Participación Ciudadana) fue implementado por la Contraloría de Servicios de Corredores y consiste en comunicar a la ciudadanía de la zona sur del país, en un lenguaje sencillo y comprensible, sus derechos y forma de acceso a los servicios que presta el Poder Judicial. Los programas son pregrabados y totalmente gratuitos, constan de una hora de duración ofrecida por la empresa Colosal TV Canal 9.

El programa sale al aire los días sábados a las 6:00 p.m., con repetición los martes y viernes a la 8:00 p.m., su principal objetivo es fomentar la visibilidad institucional.
El programa está a cargo del Contralor o Contralora de Servicios, a quien le corresponde crear el guión de la entrevista dirigida al servidor (a) judicial invitado (a), estas preguntas versan sobre las funciones del despacho al que pertenece ese(a) profesional entrevistado(a). 

Al 31 de octubre del 2016 se han realizado cinco programas según el detalle de la Tabla 4:  

TABLA 4
Programas “Nuestra Justicia”
Período 2016

	Fecha
	Tema
	Oficina Judicial
	Entrevistado/a

	24/08/2016
	 La Contraloría de Servicios en la Zona Sur.
	Contraloría de Servicios
	Jorge Sequeira Rodríguez

	14/09/2016
	Trámite de las Pensiones Alimentarias
	Juzgado de Familia
	Juan Carlos Sánchez García

	28/09/2016
	Servicios de la Fiscalía
	Ministerio Público
	Karen Alvarado García

	19/10/2016
	Las Medidas Cautelares en la denuncia penal
	Juzgado Penal
	Omar Retana Quirós

	26/10/2016
	Trámite de las contravenciones
	Juzgado Contravencional
	Juez / Jueza
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3.8. Información
La Contraloría de Servicios históricamente ha participado en la elaboración de material informativo tanto impreso como digital, con el fin de garantizar una adecuada información y orientación a las personas usuarias. El material gestionado en el presente periodo se detalla seguidamente en la Tabla 5
TABLA 5
Material Informativo

Período 2016
	NUMERO DE REFERENCIA INSTITUCIONAL
	NOMBRE
	CANTIDAD DE MATERIAL DISTRIBUIDO
	MEDIO DE DISTRIBUCION

	
	
	
	

	B. 40140
	Información de cada uno de los despachos del circuito de Turrialba
	7500 volantes
	Oficina Contraloría de Servicios Turrialba

	B.42976
	Información de proyectos de Justicia Abierta, Rediseño y participación ciudadana
	5 banners
	Juzgados Contravencionales Periferia Cartago y PISAV Tres Ríos

	No aplica
	Información de proyectos de Justicia Abierta, Rediseño y participación ciudadana
	5 minirotafolios
	Juzgados Contravencionales Periferia Cartago y PISAV Tres Ríos

	B.43458
	Información de proyectos de Justicia Abierta, Rediseño y participación ciudadana
	500 unidades de cada material
	Oficina Contraloría de Servicios de Cartago

	No aplica
	Información de proyectos de Justicia Abierta, Rediseño y participación ciudadana
	1 banner
	Oficina Contraloría de Servicios de Cartago

	OT.45340
	Información capacitaciones de Justicia Abierta
	500 volantes
	Visitantes Tribunales, Universidades Cartago

	OT.45340
	Información capacitaciones de Justicia Abierta
	1500 volantes y 25 afiches
	Visitantes Tribunales, Universidades Cartago, Parque Central Cartago

	No aplica
	Banner con información de la Contraloría
	3 banner
	Ubicados en las oficinas de Osa, Coto Brus y Puerto Jiménez.

	45904
	Desplegables con información general de las oficinas y los servicios que brindan
	500 desplegables
	Entrega personal a los usuarios con el fin de que conozcan la ubicación de las oficinas y sus competencias.

	B. 43845
	Desplegablde de Trabajo Social y O. I. J. de Nicoya y Liberia
	10000
	Entregar a personas usuarias para información.

	B. 45204
	Presentadores de mesa.
	25
	Entregar a cada oficina para feria de usuarios en Liberia.

	B. 45203
	Desplegable de Juzgado de Familia de Liberia.
	500
	Se distribuyó de forma personal el día 22 de julio en feria de personas usuarias en Liberia.

	B. 45201
	Banner de Feria de Persona usuaria.
	1
	Ubicar en lugar de la feria de personas usuarias en Liberia, el día 22 de julio del 2016.

	B. 45988
	Volantes informando la apertura de la PISAV de San Joaquín de Flores y su nueva ubicación.
	200 volantes y 12 afiches.
	Entregados al Juzgado de Pensiones y Violencias Doméstica de San Joaquín para entregar a las personas usuarias. En las clínicas de la CCSS, y delegaciones de la Fuerza Pública de Santa Bábara, Bélen y Flores.

	B. 44652
	Banner con información de la Contraloría
	1
	Ubicado en las actividades de participación ciudadana y charlas de Pérez Zeledón.
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Otros desplegables, volantes, materiales y afiches confeccionados o en proceso de entrega son:

· Juzgado de Pensiones de Alajuela

· Juzgado de Violencia Doméstica de Alajuela

· Defensa Pública de Alajuela

· Fiscalía Adjunta de Alajuela

· Administración Regional de San Ramón

· Volante Informando a los familiares de las personas privadas de libertad cuando se entrega los objetos personales.

· Volante informando a los familiares de las personas privadas de libertad cuando se entrega los objetos personales.
· Afiches de la Contraloría en braile.
· Línea telefónica 800-800-3000.
· Contraloría de Servicios.

· Lo que usted necesita saber sobre la orden de apremio corporal.
· Conozca el proceso de solicitud de una pensión alimentaria.
· Recomendaciones para la persona demandada sobre pago de una pensión.
· Desplegable Pensiones Alimentarias.
· Volante entrega de prendas a preso.
· Sistema de Gestión en Línea.
· Cómo ingresar a gestión en línea para solicitar apremio corporal.
· Políticas para garantizar el adecuado acceso a la población adulta mayor.
· Sección de Delitos Sexuales, Familia y Contra la Vida.

· Organismo de Investigación Judicial.

· Prevención del abuso sexual a menores.

· Aplicación App del Poder Judicial.

· Notificaciones judiciales por correo electrónico.

· Servicios Tecnológicos para las personas usuarias.

· Juzgado Notarial.

· Extorsión (OIJ)
· Formularios para la recepción de denuncias en casos de violencia de género y “acoso callejero”

Presentadores de escritorio

Es importante indicar, que la Contraloría de Servicios, a raíz de las inconformidades presentadas por el motivo de trato Inadecuado, gestionó ante el Consejo Superior, que todo personal que tiene una relación directa con las personas usuarias, posea en su escritorio o lugar de manifestación, un presentador de mesa con su nombre, con el fin de identificarlas con mayor facilidad y esto permite realizar acciones para disminuir la cantidad de gestiones por ese motivo.

Actualmente, con el apoyo del Departamento de Artes Gráficas se han entregado presentadores de escritorio al personal que labora en el edificio de Tribunales de Justicia del Primer Circuito Judicial de San José y el edificio del Organismo de Investigación Judicial de San José. Para 2017, se tiene previsto continuar con este proyecto.
Cápsulas Informativas

A través del Departamento de Prensa y Comunicación se ha estado enviado a todo el personal Judicial, cápsulas informativas con las funciones de la Contraloría de Servicios establecidas en el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento.
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En ese sentido, se ha mantenido una estrecha comunicación con la Dirección de Tecnología de la Información, para darle mantenimiento a la página y actualizar los contenidos, de manera que resulte de fácil acceso y muy “amigable” con las personas usuarias. 
Actualmente, se está trabajando en un nuevo diseño y se espera que esté lista para mediados del mes de diciembre próximo, como se visualiza en las siguientes imágenes:

Proyecto “Paraninfo”
Con este proyecto, el despacho de la Presidencia de la Corte, propicia la apertura de un puesto de información en los exteriores del Primer Circuito Judicial de San José con el objetivo de informar y orientar a las personas usuarias que así lo requieren. 
La Contraloría de Servicios participa activamente en este proyecto aportando una plaza de Auxiliar de Servicios de Contraloría para que coadyuve en la atención de las personas usuarias, aprovechando la experiencia que se tiene en este tipo de servicios. Es importante consignar que durante el 2014 y 2015 se realizó por parte de esta Contraloría la apertura de dos puestos de información en los edificios del Organismo de Investigación Judicial en San José y Tribunales de Goicoechea, ambos con resultados muy positivos.
3.9. Capacitación
3.9.1. Capacitaciones del personal de la Contraloría de Servicios
La Contraloría de Servicios, reconociendo que el recurso humano es primordial en su gestión ha procurado una serie de capacitaciones que permitan fortalecer las capacidades y habilidades de su personal, de manera tal que toda la retroalimentación recibida sea transferida a la población judicial mediante la replica de los conocimientos adquiridos en actividades de formación, fundamentadas principalmente en temas de servicio.

[image: image5.emf]              Imagen 4: Taller de Auto-cuidado.
Las capacitaciones recibidas se se indican a continuación:

· Modificaciones, Caducos y Acta de Recibo, creada por Contratos de Servicios Continuados (29-02-2016).

· Funcionalidad de SIGA CCH, liquidación de anticipos (15-04-2016).
· Curso de inglés en la actividad laboral, el cual inició en mayo del presente año y finaliza en enero del año 2018.
· Elementos Básicos de Conflictos para Posiciones con Personal. (26-07-2016).

· Capacitación sobre el sistema SIGMA (27-07-2016)

· Equipos de Respuesta Rápida para la Atención Integral a Víctimas de Violación (16-09-2016), impartida por la Secretaría Técnica de Género.
· Intervención en Crisis: primer contacto con la víctima. Y también durante la II Audiencia: Técnicas de Autocuido (27-09-2016), impartida por la Secretaría Técnica de Género.
· Taller de “Auto cuidado”, impartido por el Departamento de Gestión Humana (25-10-2016).

· Programa en Administración de Proyectos, TEC. (Inició en setiembre del 2016 y finaliza 2017)
3.9.2. Capacitaciones dirigidas al personal judicial

En cumplimiento de lo establecido en el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, se han identificado por medio de la tramitación de gestiones necesidades de capacitación en la población judicial en temas relacionados con la prestación del servicio, lo que ha permitido a la Contraloría trabajar en un proceso continúo de sensibilización que permitan mejorar la atención que se brinda a las personas usuarias.
Durante el presente periodo se logro capacitar a una cantidad aproximada de 905 colaboradores y colaboradoras judiciales alrededor de todo el país.

En términos generales los temas han sido abordados con perspectiva de género y los tópicos han sido los siguientes:

· Charlas de humanización del servicio en la atención de personas usuarias.
· Charla sobre el correcto trato a la persona usuaria.

· Charlas de inducción para personal de nuevo ingreso.

· Charla de atención de personas en condición de vulnerabilidad.
· Charla sobre cumplimiento de directrices institucionales (valores institucionales, vestimenta, horario, carné, atención prioritaria, actualización de sistemas, lenguaje sencillo, entre otros)

· Charla Servicio Público de Calidad.
· Charla sobre herramientas de atención a personas usuarias (manejo de voz cálida, natural, sincera y amigable en atención telefónica y manejo adecuado del lenguaje corporal y verbal en atención personalizada).
3.9.3. Capacitaciones dirigidas a personas usuarias

Con la finalidad de dar cumplimiento al articulo 6 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial, por medio del cual se establece el deber de informar y orientar a la persona usuaria sobre aspectos de su interés relativos a la organización, funcionamiento y servicios que brinda el Poder Judicial; se desarrollan actividades orientadas a diferentes poblaciones.

Durante el presente período se capacitó un aproximado de 1.175 personas usuarias en diferentes regiones del país a poblaciones de personas adultas mayores, personal de otras instituciones públicas, niñez y adolescencia, abogadas y abogados litigantes y público general.

Imagen 6: Capacitaciones a diferentes poblaciones de personas usuarias.

IV. CONCLUSIONES
A continuación, se presentan las principales conclusiones generadas a partir del análisis de la información producida por las diferentes sedes regionales de la Contraloría de Servicios:
· En Cartago, el Juzgado Contravencional y de Menor Cuantía de Paraíso se ubica de primero en cantidad de gestiones recibidas, situación que obedece tanto a la mora existente previa a la implementación del proyecto de rediseño como a la constante rotación de la única plaza de juez o jueza con que cuenta el despacho. Así mismo, el Juzgado de Pensiones Alimentarias de Cartago, que ocupa el segundo lugar en cuanto a relevancia numérica, denota una gran mejoría, lo cual, obedece no solo al cumplimiento de los indicadores de gestión establecidos sino también al compromiso adquirido por parte del personal Juzgador como técnico en la búsqueda de la mejora del servicio.

· En el Segundo Circuito Judicial de la Zona Sur se observa que el despacho con mayor cantidad de gestiones es el Juzgado de Pensiones de Corredores seguido por el Tribunal de Juicio de la misma localidad y el Juzgado de Cobro de Golfito. Respecto al Juzgado de Pensiones de Corredores, este despacho cuanta con una plaza de juez y comparte una plaza con el Juzgado de Pensiones de Golfito. Durante este período han laborado en este despacho ocho jueces, factor que incide el problema como retardo judicial y otros motivos de las gestiones. En lo que respecta al Tribunal de Juicio, el problema se acentúa en el retardo judicial, sobre todo en los asuntos en alzada de las materias Laboral y Civil de Mayor Cuantía, dado que los jueces que redactan conocen las apelaciones, deben también integrar juicio colegiado, paradójicamente no sucede así con el Tribunal de Flagrancia, donde el cuerpo de cuatro jueces de juicio trabaja con cierta comodidad, dado que los asuntos de flagrancia no son masivos.La situación del Juzgado de Cobro de Golfito debe ser observada detalladamente, dado que, pese a que no se refleja en las quejas, ese despacho presenta problemas serios de retardo judicial, ya que solo cuenta con una plaza de juez y dos técnicas judiciales (una de ellas pertenece al Juzgado de Pensiones de Golfito) para conocer los asuntos de cobro de los cantones de Osa, Golfito, Corredores y Coto Brus.
· El Segundo Circuito Judicial de San José concentra en siete despachos judiciales el 81% de las gestiones ingresadas, sean; Juzgado de Trabajo con 241, Tribunal Contencioso Administrativo con 150, Juzgado de Cobro con 132, Juzgado de Pensiones Alimentarias con 71, Juzgado Contencioso con 57, Juzgado de Familia con 55 y Tribunal de Trabajo con 41. En estos despachos la mayor cantidad de gestiones se tramitó bajo los motivos de Retardo Judicial y Administrativo. En cinco de esos despachos se presentó una disminución del promedio mensual con respecto al 2015, concretamente; Tribunal de Trabajo (32%), juzgados de Cobro (3%), Familia (27%), Pensiones y Trabajo, estos dos últimos es importante destacar, disminuyeron hasta en 48% y 49%. En el caso del Tribunal Contencioso y Juzgado Contencioso Administrativo, las gestiones por mes incrementaron en apenas 5,2 y 1, respectivamente. Los juzgados de Pensiones Alimentarias y Trabajo, fueron objeto de planes y proyectos de mejora, en ese sentido las acciones por parte de esta Contraloría de Servicios, incidieron en la disminución en el ingreso de gestiones, sea entre un 48% y 49%, respectivamente.
· Las materias en las que existe más atraso en Guanacaste son la Civil, Laboral y Pensiones Alimentarias, ya que existe demora en tramitar los escritos presentados por las partes, además se ha incrementado el trabajo en esos despachos judiciales a pesar de los esfuerzos que realizan los Auxiliares para poder disminuir los tiempos de respuesta a las personas usuarias.  Se ha logrado determinar que el Juzgado Civil y Trabajo de Liberia, Juzgado Civil y Trabajo de Nicoya, Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de Nicoya y Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de Liberia son los despachos con más retardo en esta región. 

· El Juzgado de Cobro Judicial de Heredia presentó un incremento en el recibo de gestiones durante el 2016. Al respecto se confeccionó el informe CSH 202-16 y se solicitó durante el tercer trimestre que se invitara a la Contraloría de Servicios de Heredia a la exposición de los resultados de un estudio que realizó la Dirección de Planificación, a su vez esta Contraloría solicitó que se informara sobre los hallazgos y planes de trabajo a la Comisión de Personas Usuarias. Con respecto al Juzgado de Familia de Heredia, se presentó una disminución de un 37% en relación con el periodo anterior, así mismo el despacho de Pensiones Alimentarias y Violencia Doméstica de San Joaquín redujo en un 35% las gestiones, mientras que el de Pensiones de Heredia en un 30%. Las disminuciones anteriores, se pueden atribuir a las diferentes coordinaciones que ha tenido esta Contraloría de Servicios durante el presente período con los despachos judiciales en mención, así como el esfuerzo de estos, con el fin de mejorar la calidad del servicio a la persona usuaria. 

· Para la provincia de Limón, en el tema de la atención y servicio ha sido evidente el cambio de mentalidad en procura de la debida atención de los grupos en condiciones de vulnerabilidad (adultos mayores, personas indígenas, personas con discapacidad, privados de libertad y extranjeros), así como el establecimiento de mejores herramientas y técnicas de trabajo para reducir los tiempos de espera y trato a las personas usuaria.
· En el Primer Circuito de la Zona Sur (Pérez Zeledón) uno de los Juzgados que generó la mayor cantidad de gestiones fue el Juzgado Civil y Trabajo de Pérez Zeledón, el cual, a pesar de que ha contado con colaboración de una persona juzgadora supernumeraria, no ha logrado disminuir los tiempos de respuesta a la persona usuaria. Se encuentra también un número significativo de gestiones relacionadas con la Administración Regional, donde se ha determinado que uno de los mayores problemas es el retardo en la parte de trámite de viáticos.   Esta situación generó reuniones de esta Contraloría de Servicios con los encargados de dicha área, así como con personal afectado por el retardo de la Administración, reuniones que han llevado a esta última, a realizar cambios hasta de personal y buscar soluciones rápidas con el fin de mejorar los tiempos de respuesta. El Juzgado de Pensiones de Pérez Zeledón, si bien ocupa el tercer lugar en la cantidad de gestiones ingresadas, ha disminuido significativamente, respecto al año anterior.  Uno de los puntos de mejora que se evidencia en este despacho es la implementación del modelo electrónico, lo cual, según el diagnóstico realizado por la Contraloría de Servicios, ha tenido un impacto positivo en los tiempos de respuesta a la persona usuaria.

· En la zona de San Carlos, con el diagnóstico efectuado en el Juzgado de Pensiones de San Carlos durante el presente año, se identificaron una serie de elementos sujetos a mejora, los cuales se abordaron desde varias instancias judiciales para corregirlos.

· En la provincia de Puntarenas, la situación del Juzgado de Pensiones Alimentarias en cuanto el incumplimiento de los planes de trabajo desarrollados para la reducción del retardo judicial hace necesario brindar seguimiento a las acciones que se realizarán por parte de otras instancias como el Despacho de la Presidencia, Departamento de Planificación y Centro de Apoyo a la Gestión Jurisdiccional.
· Finalmente, en el Primer y Tercer Circuito Judicial de San José los Juzgados de Cobro ocupan los tres primeros puestos en cuanto a relevancia numérica, seguidos por el Juzgado Segundo de Familia de San José y el Juzgado Civil y de Trabajo de Desamparados. Dada la cantidad de oficinas judiciales que conforman estos circuitos, existe una gran desagregación de los totales de las gestiones, sin embargo, se considera de gran interés la atención de la situación en materia de Cobro Judicial, máxime que estas oficinas ya han sido objeto de intervención institucional previa.
V. RECOMENDACIONES

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:

· Dar continuidad a los proyectos de mejora que se han desarrollado en los diferentes circuitos judiciales para identificar si su implantación ha contribuido en la prestación de los servicios públicos.
· Desarrollar diagnósticos de servicio en las oficinas judiciales que presenten la mayor criticidad de acuerdo con la información que provee el presente informe, de manera que se puedan identificar posibles soluciones y de esta manera incidir en la mejora del servicio.
· Continuar con el desarrollo de proyectos internos orientados a fortalecer la información de los servicios públicos que ofrece el Poder Judicial, especialmente aquellos de mayor demanda.

· Implantar el nuevo sistema de registro de gestiones de la Contraloría de Servicios, el cual permitirá un mayor detalle de las causas que generan los principales problemas de servicio, así como la posibilidad de contar con los mecanismos para ofrecer nuevos canales de interacción con las personas usuarias de la Contraloría de Servicios.

· Fomentar una mayor participación de las Comisiones de Personas Usuarias en las consultas que realiza la institución en cuanto temas clave, como lo son la participación ciudadana, justicia abierta y cero papel entre otras.
· Dada la relevancia de la materia Laboral en cuanto a las insatisfacciones que presentan las personas usuarias ante la Contraloría de Servicios y a la luz de entrada en vigencia de la reforma procesal en esta materia a partir de 2017, se estima de gran importancia establecer lazos de comunicación directos con el equipo de implementación, de manera que la Contraloría pueda coadyuvar en el seguimiento, orientación y verificación de objetivos, esto mediante la capacitación en estos temas para el personal de todo el país. 
· Desarrollar materiales informativos de temas clave en idioma inglés, de manera que puedan ser utilizados en despachos que tradicionalmente brindan servicios a personas usuarias extranjeras.
· Aplicar y sistematizar los resultados de los formularios de satisfacción diseñados en el marco del proyecto desarrollado por la Contraloría en conjunto con la Universidad de Costa Rica, con el propósito de valorar los servicios del ámbito Auxiliar de Justicia. 

· Continuar los esfuerzos de capacitación internos y externos para garantizar que las personas responsables de brindar los servicios fortalezcan sus competencias de atención a las personas usuarias.

· Continuar retroalimentando de forma individual mediante los informes trimestrales, reuniones, visitas y otros a las diferentes jefaturas en cuanto al ingreso de gestiones o cualquier otra situación que evidencie una afectación en el servicio que se brinda a la persona usuaria, especialmente aquellas relacionadas con trato inadecuado y retardo judicial.

· Promover el uso de la aplicación móvil como mecanismo ágil para que las personas usuarias consulten en relación con sus procesos judiciales. En ese sentido, coadyuvar con el Departamento de Tecnología de la Información en la identificación de nuevos servicios y simplificación de las experiencias de las personas usuarias para mayor facilidad en las interacciones.

· Dar continuidad a los requerimientos del Consejo Superior en cuanto al debido cumplimiento de horarios de trabajo y puntualidad en el inicio de diligencias judiciales.

· Trabajar con las Administraciones Regionales como socios estratégicos en la organización de proyectos y visitas a los despachos de la periferia, con el fin de canalizar las necesidades, según la competencia de cada área. 
· Reforzar el trabajo de información por medio de estrategias de comunicación que permitan dar a conocer el servicio que brinda la Contraloría, así como la elaboración de proyectos específicos dirigidos a fortalecer el papel de esta oficina y su acercamiento a las comunidades.

· Continuar los esfuerzos para garantizar que los funcionarios Judiciales utilicen el carné de identificación, tal y como lo indica la circular del Consejo Superior Nº 100-2000 de fecha 23 de octubre de 2000 y reiterar al Consejo Superior para que se divulgue nuevamente a todos los funcionarios judiciales, con el fin de que las personas usuarias identifiquen a los funcionarios cuando sean atendidos.
· Concretar un diagnóstico del funcionamiento de la línea de Información 800-800-3000 a cargo de la Contraloría de Servicios, especialmente para identificar oportunidades que permitan hacer más eficiente y amplio el servicio en beneficio de las personas usuarias que lo utilizan. En cuanto a este tema, se recomienda valorar la factibilidad de alternativas de tercerización del servicio a efecto brindar un mejor servicio público.
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	PROYECTO
	OBJETIVO
	LOGROS DEL PROYECTO

	“Más fácil con la aplicación” 
	Incentivar en la persona usuaria de Pensiones Alimentarias el uso de la aplicación móvil del Poder Judicial para la gestión de apremios y consulta de depósitos.
	Se confeccionaron dos infografías orientadas a facilitar la interacción de las personas usuarias con la aplicación móvil.

Adicionalmente se desarrolló un piloto de dos días en el Juzgado de Pensiones Alimentarias del II C.J.S.J. en el que se instaló la aplicación a 50 personas, a las que se les brindó la clave de acceso y se les explicó la forma de utilizarla.

El despliegue de este proyecto se concretará durante todo el 2017. 



	Curso Virtual-Servicio y atención a la persona usuaria
	Desarrollar un nuevo curso virtual orientado a las y los servidores judiciales en cual se les brinden las herramientas para la atención apropiada de las personas usuarias.
	Se cuenta con un prototipo del curso revisado. Actualmente la empresa responsable de la programación se encuentra incorporando las observaciones realizadas de previo a iniciar con los planes pilotos.

Se prevé la incorporación de este curso dentro de la oferta institucional durante el primer semestre de 2017.

 

	Reacreditación de la sede central de la Contraloría bajo la norma de calidad GICA-Justicia.
	Obtener el certificado de reacreditación del Centro de Gestión de Calidad por un periodo de dos años.


	Se aprobaron con éxito los requisitos establecidos cumpliéndose con el objetivo.



	Uniformidad de contenidos para las capacitaciones de la Contraloría de Servicios
	Confeccionar el Diseño Curricular que se requiere para las capacitaciones que ofrece la Contraloría en temas de servicio y atención a la persona usuaria. 
	En conjunto con la Unidad de Capacitación del Departamento de Gestión Humana se confeccionó la propuesta.

Se encuentra pendiente la formalización y puesta en práctica de la misma.



	Confección de una herramienta de participación ciudadana orientada a jóvenes
	Diseñar un curso para estudiantes escolares enfocado a la participación ciudadana y acceso a la justicia, desde la perspectiva de público y su importancia.


	En conjunto con CONAMAJ se culminó la confección del curso y se realizó una prueba piloto en Puriscal, donde se obtuvieron resultados muy favorables.

Las oportunidades de mejora se han incorporado y se encuentra pendiente la implantación a nivel nacional.



	Manual de la atención para la persona usuaria
	Confeccionar, en concordancia con el nuevo curso virtual de servicio, una propuesta de manual de atención institucional que permita la uniformidad y correcto trato a la persona usuaria.
	El documento base se circuló entre los principales intervinientes identificados, lográndose recibir retroalimentación que ha permitido mejorar los contenidos.

De previo a la remisión al Consejo Superior se envió en Consulta al Centro de Apoyo a la Gestión Jurisdiccional quienes se encuentran en proceso de revisión.

 

	Nuevo sistema de registro de gestiones de la Contraloría de Servicios
	Implementar un nuevo sistema de registro de las gestiones de las personas usuarias en la Contraloría de Servicios para mejorar la calidad de la información.
	En coordinación con el Departamento de Tecnología de la información se logró la adjudicación del proyecto y actualmente se está trabajando en la primera versión de diseño.


	Evaluación del desempeño de los servicios en el ámbito Auxiliar de Justicia
	Diseñar, aplicar y sistematizar una herramienta formal y científica para la medición de la percepción del servicio del ámbito auxiliar de justicia.


	En conjunto con la Escuela de Estadística de la Universidad de Costa Rica se diseñaron los instrumentos, manuales de aplicación y campos muestrales. Se encuentra pendiente la aplicación de las encuestas y generación de reportes.



	Proyecto “Nuestra Justicia”
	Informar a la población de la Zona Sur del país, a través de un espacio televisivo gratuito, de los principales trámites y funciones del Poder Judicial.


	Se han realizado cinco programas en los cuales se han abordado temáticas asociadas al derecho de las personas usuarias a expresar sus insatisfacciones en relación con el servicio, procesos alimentarios, denuncias y servicios de la Fiscalía, medidas cautelares y trámite de contravenciones.






Imagen 1: Comisiones de Personas Usuarias








Imagen 2: Stand en ferias y otras actividades
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Imagen 5: Capacitaciones a personal Judicial








� No se contó con los suficientes elementos para corroborar la veracidad de los hechos manifestados por las personas usuarias.
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