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: POR QUE EVALUAR
LOS SERVICIOS?

MEJORA CUMPLIMIENTO FORTALECIMIENTG
CONTINUA LEGAL INSTITUCIONAL

Responde a la necesidad de Alineado con la normativa, por Cumple con requerimientos que
contar con INSUMOS ejemplo: Constitucion Politica vy se realizan al Poder Judicial por
actualizados, estandarizados ey Requladora Sistema Nacional parte de entes fiscalizadores

v trazables en el tiempo de Contralorias del Servicios como la CGR y MIDEPLAN



ALINEACION
ESTRATEGICA

OBJETIVO

Desarrollar — estrategias  de
participacion ciudadana activas,
responsables y sostenibles

Confianza y probidad Fortalecer la conflanza de la
en la justicia sociedad con probidad en el
servicio de justicia



ENTREGABLES Y
PRINCIPALES RESULTADOS




EXPERIENCIAS ~ ESTRATEGIA DE
PREVIAS LSS S IMPLEMENTACION

+ Direccion Ejecutiva - Catalogo de servicios - Plan a 5 afios

- Direccion de Planificacion | o
- Mapeo de glternativas tecnologicas

- Contraloria de Servicios * Modelo de evaluacion para esas evaluaciones en el futuro
- Proyecto GICA-Justicia
- CGR * Instrumentos de evaluacion
- CIEP
- Barometro de las Américas * Informe e indicadores




{QUE EVALUAR? CATALOGO DE SERVICIOS

¢COMO EVALUAR? >): MODELO DE EVALUACION )
. , INSTRUMENTOS DE
CON QUE EVALUAR? ), MENTISEE
¢QUE RESULTADOS SE OBTIENEN Y

cOMO SE COMPORTAN EN EL TIEMPO? >)£ INFORMES E INDICADORES )



CATALOGO DE SERVICIOS




Se compone de un total de 170 servicios, agrupados en 8 categorias:

©® 90

Demandas Renuncias Solicitudes lmpugnaciones
Asesoria y/o Constancias y 'Inconformidades Informacion

representacion legal certificaciones v Otros aportes



MODELOD DE EVALUACION




CONSTRUCCION

DEL MODELO

REVISION
DOCUMENTAL

Analisis de 25 documentos sopre
modelos de evaluacion de servicios en la literatura

Referentes Teoricos:

- Escuela nordica (Gronroos, 1984) - Calidad técnica,
funcional e iImagen corporativa

- Escuela norteamericana (Parasuraman et al, 1988)

SERVQUAL, SERVPERF, Modelo Jerarquico de Calidac

VALIDACION

- Ministerio Publico
- [nspeccion Judicial

- Defensa Publica
- Auditoria Judicial
- Centro de Apoyo
- Organismo  de
Judicial (OIJ)

- Direccion de Planificacion

'nvestigacion



del Servicio

BASES FILOSOFICAS

Cultura de

O
Servicio (=27

DIMENSIONES Mandato

Constitucional

EJES TRANSVERSALES




SERVICIO CALIDAD DEL
PUBLICO SERVICIO

Ay

Satisfaccion de necesidades publicas a La forma en la gue la institucion se plantea
traves de demandas Individuales de |los resolver 1as necesidades del usuario
Usuarios
®
Calidad
del Servicio

Servicilo
Publico

Cultura de
m Servicio @’27

Mandato

MANDATO ‘m CULTURADE
CONSTITUCIONAL SERVICIO <=7

‘Justicia pronta y cumplida’
La mision del Poder Judicial en la satistaccion
del servicio de justicia que puedan requerir 1os
Jsuarios

Creencias y valores comunes del personal
de la institucion




Permite evaluar la respuesta que se Drinda a las diversas necesidades que

presentan las personas usuarias cuando solicitan un servicio

TIEMPOS DE
RESPUESTA

DISPOSICION PARA
BRINDAR EL SERVICIO

o Espera  (Fila,  atencion,

proceso judicial)

o Puntualidad

o Atencion de consultas

o Establecer contacto

o JpIcar Instalaciones



Permite evaluar la respuesta que se es brindada para garantizar servicios lipres de

CITOICS

FIABILIDAD

SEGURIDAD

o Tramite correcto desde |a

primera vez

o Conocimiento del Poder

Judicial

o Confianza en la privacidad

o Confilanza en la resolucion

del problema



Permite evaluar la forma en que se brinda el servicio en terminos de los aspectos
tangibles (todo aguello que la persona puede ver vy utilizar)

@ o Distribucion de espacios

FUNC'UNA”DAD o Privacidad de espacios

o Rotulacion

(‘ aﬂg\b\'\'ldad o ACCeso a instalaciones

o EStado y mantenimiento
del moblliario/instalaciones

o Aseo y limpieza

APARIENCIA

o Presentacion personal
del funcionariado

o Funcionariado judicial
identificado con carnet



Permite evaluar la forma en la que se brinda el servicio en terminos de interacciones
directas del personal de la institucion con las personas usuarias

o Lenguaje claro y sencillo
o Amabilidad y respeto

TRATO o Interes en el problema

o Atencion  fluida y  sin
INterrupciones




INSTRUMENTOS
DE EVALUACION
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o ENCUESTas

o SoNndeo mediante codigos

QR

o Cliente Incognito

\

\ o \erificacion de la atencion
telefonica

TELEFONICO

o S0Ndeo de atencion por
COrreo electronico

o \/erificacion de Sitios Web

o Sondeo en plataforma de
Gestion en Linea

- Capacidad de respuesta

Capacidad tecnica
Tangibilidac

Interaccion con la persona usuaria

- Capacidad de respuesta

Interaccion con la persona usuaria

- Capacidad de respuesta

Capacidad tecnica

Interaccion con la persona usuaria



; COMO se aplica esta metodologia cuando el servicio no cumple el ideal propuesto
por la Contraloria de Servicios en el modelo de atencion”




VEAMOS UN EJEMPLO...



LUNES

Julian, con urgencia, intenta comunicarse
con el Juzgado de Cobro aurante el Unico
tlempo libre en su jornada laboral. Sin
embargo, despues de esperar, no obtiene
respuesta...




-N Un momento libre de su trabajo, Julian
ntenta llamar nuevamente, sin empargo, se
queda sin ‘espuesta otra  vez.




MIERCOLES

Julian vuelve a llamar con la expectativa
de ser atendido pronto, pero la espera se
alarga. Finalmente alguien responde
Dero sin saludar ni identificarse, vy sin
mencionar el nombre de oficina




. COMOo se relaciona el caso de Julian con el modelo?

TIEMPOS DE
RESPUESTA



;Que propone la metodologia para evaluar la atencion telefonica?

\
N\ )

| lamadas \Verificacion de Se completa
mediante cliente atencion formulario de
Incognito telefonica verificacion




RESULTADOS

N

Cuadro de indicadores Herramienta de inteligencia Informe  anual  con
estandarizado 'y con de negocios y analisis de nallazgos Y
trazabilidad en el tiempo datos recomendaciones






N\ INDICADORES DE SERVICIO (JURISDICCIONAL 2023)

\
PORCENTAJE DE LLAMADAS CONTESTADAS PROMEDIO DE TIMBRES EN LLAMADAS
i CONTESTADAS
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O [ +1.34% respecto al 2022] [-0.70 respecto al 2022]
PORCENTAJE DE LLAMADAS PORCENTAJE DE LLAMADAS EN PORCENTAJE DE LLAMADAS EN
EN LAS QUE HUBO SALUDO LAS QUE SE IDENTIFICA LA LAS QUE LA PERSONA SERVIDORA
OFICINA SE PRESENTO POR NOMBRE
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INTERACCION CON

6,2% 91, 1w  28,4%

[-0.94 respecto al 2022] [-0.10 respecto al 2022] [-0.58 respecto al 2022]
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2025 2026 2027 2028 2029

Seguimiento  de - Seguimiento  de
Aplicacion |
recomendaciones

ENCUESTA

Aplicacion | Aplicacion
(JURISDICCIONAL) ) recormendaciones P

Mantenimiento de material en todas las oficinas

NI Lo Xe: FCW(NI: M Despliegue material - Ministerio Despliegue material - OlJ Despliegue material - Defensa PUblica
DE JUSTICIA) Publico Informe MP Informe OIJ
Informe DP
CLIENTE INCOGNITO - | - ,
(ADMINISTRATIVO) Aplicacion de clientes incognitos en el pais anualmente
VERIFICACION DE Seguimiento de oportunidades - L o L - L - L
ATENCION TELEFONICA [ e dentificadas Aplicacion en ambito Aplicacion en ambito Aplicacion en ambito Aplicacion en ampito
(JURISDICCIONAL - Jore jurisdiccionall Auxiliar de Justicia jurisdiccional Auxiliar de Justicia
AUXILIAR) anteriormente
SONDEO DE
SATISFACCION CON Mantener el sondeo electronico en la plataforma de Gestion en Linea y realizar un informe anual con los resultados de cada afo
GESTION EN LINEA
SONDEO (CORREO Preparacion de enlaces, firmas Despliegue de firmas del primer L . L
: L Réplica con segundo grupo Réplica con tercer grupo Réplica con cuarto grupo
ELECTRONICO) y mapeo de correos grupo y andlisis de resultados : JUNEO JILP Y Jrup P grup
) Hacer mapeo de paginas web Verificacion del primer grupo de o . L
e g Pes X Jrup Réplica con segundo grupo Réplica con tercer grupo Replica con cuarto grupo

PAGINAS WEB existentes paginas web y analisis de resultados




“Lo que no se define, no se puede medir, lo que
no se mide, no se puede mejorar, y lo que no se

mejora, empeora.”

William Thomson, Baron de Kelvin

MUCHAS CRACIAS

eServiclos

Poder Judicial




