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TOTAL 51348 1394 3584 4964 4804 4874 4827 4731 6113 5249 5556 5252

Primer semestre 27717 446 1550 2603 2488 2511 2435 2448 3204 3367 3386 3279

Primer semestre 23631 948 2034 2361 2316 2363 2392 2283 2909 1882 2170 1973

Fuente: Contraloría de Servicios 

 CANTIDAD DE GESTIONES TRAMITADAS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS POR AÑO

2002 - 2012 



C480-2012
Master

Nancy Hernández López, Directora

Despacho de la Presidencia

Correo electrónico

Estimada señora:

Doy respuesta a su oficio DP 473-12 del 1 de noviembre de 2012, mediante el cual requiere la información referente a los logros de mayor relevancia de la dependencia a mi cargo, con el objetivo de confeccionar el informe de rendición de cuentas del señor Presidente de la Corte.
Me pongo a su disposición, en caso de que estime necesaria alguna aclaración o información adicional.
Un saludo cordial,
Lena White Curling
Contralora de Servicios
1. PRESENTACIÓN

El presente informe de labores, correspondiente al período comprendido entre los meses de enero y octubre de 2012, constituye un mecanismo de rendición de cuentas de la gestión realizada por la Contraloría de Servicios.

En este documento se realiza una síntesis de la labor de esta dependencia, para dar cumplimiento a sus objetivos.
2. Información estadística
A continuación se presenta un breve análisis de la información estadística generada durante el 2012, la cual comprende una interpretación cuantitativa de las variables registradas por la Contraloría de Servicios durante este período.

2.1 Gestiones tramitadas
Al 31 de octubre de 2012 se tramitaron en total 5.252 gestiones, de las cuales 3.279 (62%) se recibieron en el primer semestre y las restantes  (38%) en el segundo semestre, lo que representa un promedio de 525 gestiones tramitadas por mes. 
En la siguiente tabla se aprecia el comportamiento de las gestiones recibidas desde el año 2002 por la Contraloría de Servicios.
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Como ha sido la tendencia en años anteriores, en el presente año las oficinas de la Contraloría del Primer y Segundo Circuito Judicial de San José fueron las que mayor cantidad de gestiones registraron con 1.006 y 1.049, respectivamente. Estas dos oficinas, en conjunto, atendieron el 39% de la totalidad de gestiones tramitadas en el país. Las oficinas de la provincia de San José (Primer y Segundo Circuito), presentan una disminución de tres puntos porcentuales (3%) en comparación con el 2012.
Seguidamente, en cuanto a la cantidad de gestiones ingresadas, se encuentran las Subcontralorías de Cartago (incluye Turrialba) con 662, Limón (incluye Guápiles) con 495, Guanacaste (Liberia, Santa Cruz y Nicoya) con 475 gestiones tramitadas, Heredia (incluye la Ciudad Judicial) con 362, Puntarenas con 291, Pérez Zeledón con 250, Corredores (incluye Golfito y Osa) con 241, Alajuela (incluye San Ramón y Grecia) con 218 y San Carlos con 203. En relación con el año 2011, la tendencia en cuanto al ingreso de gestiones se mantiene en estas sedes regionales, exceptuando la de Limón que aumentó en más de 90 gestiones y Puntarenas que se presentó una disminución de más de 60.
2.2  Gestiones tramitadas por ámbito
La Contraloría de Servicios clasifica las gestiones recibidas de acuerdo con el ámbito al que pertenecen las oficinas judiciales con las cuales estas se relacionan.
Nuevamente y como ha sido la tendencia en años anteriores, en el 2012 el comportamiento de las gestiones, de acuerdo con el ámbito al que pertenece el despacho u oficina judicial con el que se asocia la gestión, sitúa al ámbito jurisdiccional como principal fuente generadora de gestiones. 
Para el presente año, el ámbito jurisdiccional representó el 83% (4.362) del total de las gestiones ingresadas en el año (5.252), seguido por el ámbito auxiliar con el 10% (537) y el ámbito administrativo con el restante 7% (353).
En el cuadro que se muestra a continuación se presenta la distribución de las gestiones ingresadas, según el ámbito con el que se relaciona el despacho u oficina judicial:[image: image2.emf]Absol. 1 Relat. 2

Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat.

TOTAL 5252 100,0 4362 83,1 353 6,7 537 10,2

San José

3

………………………….

2055 100,0 1741 84,7 160 7,8 154 7,5

I C.J.S.J.

3

........……………………

1006 100,0 794 78,9 111 11,0 101 10,0

II C.J.S.J…………………………… 1049 100,0 947 90,28 49 4,67 53 5,05

Heredia……………………………… 362 100,0 302 83,4 16 4,4 44 12,2

Alajuela………………………………. 421 100,0 360 85,5 16 3,8 45 10,7

I C.J. Alajuela…………………… 153 100,0 132 86,3 3 2,0 18 11,8

II C.J. Alajuela…………………. 203 100,0 169 83,3 12 5,9 22 10,8

III C.J. Alajuela…………………. 45 100,0 43 95,6 0 0,0 2 4,4

Circuito Grecia 20 100,0 16 80,0 1 5,0 3 15,0

Cartago……………………………… 662 100,0 534 80,7 61

9,2

67 10,1

Cartago………………………….. 574 100,0 491 85,5 35 6,1 48 8,4

Turrialba…………………………. 88 100,0 43 48,9 26 29,5 19 21,6

Guanacaste………………………… 475 100,0 400 84,2 12 2,5 63 13,3

Santa Cruz ...……….................. 163 100,0 142 87,1 3 1,8 18 11,0

Liberia ……………..................... 224 100,0 177 79,0 7 3,1 40 17,9

Nicoya........................................ 88 100,0 81 92,0 2 2,3 5 5,7

Limón………………………………… 495 100,0 402 81,2 48 9,7 45 9,1

I C.J. Zona Atlántica…………… 294 100,0 245 83,3 14 4,8 35 11,9

II C.J. Zona Atlántica…………… 201 100,0 157 78,1 34 16,9 10 5,0

Zona Sur…………………………….. 491 100,0 359 73,1 36 7,3 96 19,6

I C.J.Z.S..................................... 250 100,0 190 76,0 10 4,0 50 20,0

II C.J.Z.S..................................... 241 100,0 169 70,1 26 10,8 46 19,1

Puntarenas…………………………. 291

100,0

264 90,7 4 1,4 23 7,9

Notas:

1

 Absol.: Absolutos.

2

 Relat.: Relativos.

3

 Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periferia.

Fuente:

 Contraloría de Servicios del Poder Judicial

CIRCUITO

TOTAL

AMBITO

Jurisdiccional Administrativo Auxiliar

GESTIONES TRAMITADAS POR ÁMBITO

de enero a octubre 2012


2.3  Motivo y valoración de las gestiones presentadas
La Contraloría de Servicios clasifica las gestiones que presentan las personas usuarias de conformidad con 16 motivos, lo que ha permitido identificar de manera más precisa, las principales áreas de insatisfacción relativas a los servicios que brinda la institución. Los motivos mencionados se anexan al presente informe (ver anexos).
Asimismo,  la Contraloría realiza la labor de valorar las gestiones recibidas, mediante lo cual se determina si la causa de disconformidad de la persona usuaria se origina o no en una deficiencia del servicio (por acción u omisión) atribuible al Poder Judicial.
Existen tres categorías de valoración de las gestiones: 1) Injustificada, en la cual se incluyen los casos en los que se concluye que el Poder Judicial no ha dado un servicio deficiente a la persona usuaria. 2) Justificada, en la que se incluyen las gestiones en las que sí se ha constatado alguna deficiencia en la prestación del servicio. 3) No calificable, que es aquella en la que se registran las gestiones en las que se concluye que no existen suficientes elementos para efectuar una determinación respecto a si las gestiones de las personas usuarias son justificadas o no.
En el cuadro que se presenta a continuación,  se puede observar el detalle de la cantidad de gestiones tramitadas durante el 2012 por motivo y valoración otorgada. 
[image: image3.emf]MOTIVO DE

LA GESTIÓN TOTAL

Justif.1 Injustif.2 No calif.3

TOTAL

Justif. Injustif. No calif.

TOTAL 5252 2510 2077 665 100,0 47,8 39,5 12,7

Retardo judicial.................................

2863

1629 1162 72 100,0 56,9 40,6 2,5

Retardo administrativo........................

388

176 199 13 100,0 45,4 51,3 3,4

Procedimientos administrativos...........

300

108 164 28 100,0 36,0 54,7 9,3

Trato inadecuado.................................

261

18 16 227 100,0 6,9 6,1 87,0

Problemas de información......................

236

68 88 80 100,0 28,8 37,3 33,9

Múltiple

4

............................................

218

109 79 30 100,0 50,0 36,2 13,8

Accesibilidad a los servicios............................................

178

73 65 40 100,0 41,0 36,5 22,5

Notificaciones......................................

158

51 97 10 100,0 32,3 61,4 6,3

Error material........................................

95

70 25 0 100,0 73,7 26,3 0,0

Pérdida de documentos.......................

86

52 29 5 100,0 60,5 33,7 5,8

Improcedentes......................................

85

0 0 85 100,0 0,0 0,0 100,0

Extravío de expediente.......................

84

55 25 4 100,0 65,5 29,8 4,8

Atención lenta...................................

45

22 9 14 100,0 48,9 20,0 31,1

Incum. Directrices Instituc

5

…………

36

16 8 12 100,0 44,4 22,2 33,3

Inconformidad con Oficina Regional..

8

4 0 4 100,0 50,0 0,0 50,0

Otro

6

............................................

211

59 111 41 100,0 28,0 52,6 19,4

Notas:

1

 Justif.: Justificadas.

2

 Injustif.: Injustificadas.

3

 No calif.: No calificables. 

4

 Se registran en la la categoría múltiple aquellas gestiones que cumplen con los criterios de dos o más motivos de gestión.

5 

Incumplimiento de Directrices Institucionales

Fuente:

 Contraloría de Servicios del Poder Judicial.

6



Las gestiones clasificadas en la categoría otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los tipos de gestión establecidos. Además incluye la gestiones

relacionadas con Accesibilidad a los servicios.

GESTIONES TRAMITADAS POR MOTIVO DE LA GESTIÓN Y VALORACIÓN OTORGADA

de enero a octubre 2012

ABSOLUTOS RELATIVOS


Como el año pasado, en el 2012 el “retardo judicial” fue la principal área de insatisfacción de las personas usuarias, ya que de las 5.252 gestiones, el 54% (2.863) corresponde a este motivo, 2 puntos porcentuales menos que el año pasado que cerró con un total de 3028 gestiones solo por esta inconformidad.
Seguidamente se encuentran las gestiones registradas como “retardo administrativo” con un 7% (388), “procedimientos administrativos” con 6% (300), “trato inadecuado” con  5% (261), “problemas de información” con 4% (236), “múltiple” con 4% (218) “otro” con 4% (211), “accesibilidad a los servicios” con 3% (178), “notificaciones” con 3% (158), “error material” con 2% (95), “Pérdida de documentos o evidencias” con 2% (86) “improcedentes” con 2% (85), “extravío de expedientes” con 2% (84).  Los motivos de “atención lenta”, “Incumplimiento de directrices institucionales”  e “Inconformidad oficina Regional” registraron porcentajes inferiores al 1%.

En cuanto a la valoración de las gestiones, el 48% (2510) se consideraron justificadas, 40% (2089) injustificadas y 12% (653) no calificables. El 57% (1629) de las gestiones por “retardo judicial” fueron valoradas como “justificadas”, un 41% (1162) como “injustificadas” y el restante 2% (72) como “no calificables”. En el caso de las gestiones improcedentes, dado que las mismas se asocian con solicitudes que no son competencia de la Contraloría de Servicios, todas son consideradas “no calificables”.
2.4  Boletas de sugerencias

La boleta de sugerencia es una herramienta de la que disponen las personas usuarias para plasmar sus percepciones respecto a la labor que se realiza en los despachos judiciales que integran el Poder Judicial y que permite establecer ajustes o aplicar medidas para mejorar el servicio que se brinda.  

Para el presente año, se recibieron en total 1.152 boletas de sugerencias hasta finales del mes de octubre, de las cuales, 215 se tramitaron en el segundo circuito de San José, 232 en Heredia, 204 en el primer circuito de Alajuela, 186 en la Zona Atlántica, 112 en el primer circuito judicial de San José, 77 en Cartago, 44 en Guanacaste, 36 en el segundo circuito de Alajuela, 31 en el primer circuito de la Zona Sur,  8 en Puntarenas y por último 7 en el segundo circuito de la Zona Sur. El siguiente cuadro resume la percepción de las personas usuarias en relación con la calidad de la atención recibida por zona.
 [image: image4.emf]Absol. 1 Relat. 2

Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat.

TOTAL 1152 45,2 224 19,4 111 9,6 186 16,1 534 46,4 97 8,4

San José

3

………………………….

327 100,0 62 19,0 31 9,5 58 17,7 153 46,8 23 7,0

I C.J.S.J.

3

........……………………

112 100,0 32 28,6 13 11,6 16 14,3 45 40,2 6 5,4

II C.J.S.J…………………………… 215 100,0 30 14,0 18 8,4 42 19,5 108 50,2 17 7,9

Heredia……………………………… 232 100,0 43 18,5 26 11,2 36 15,5 105 45,3 22 9,5

Alajuela………………………………. 240 123,3 43 17,9 21 32,0 22 9,2 133 55,4 21 8,8

I C.J. Alajuela…………………… 148 100,0 27 18,2 14 9,5 12 8,1 83 56,1 12 8,1

II C.J. Alajuela…………………. 36 100,0 2 5,6 4 11,1 3 8,3 24 66,7 3 8,3

III C.J.Alajuela………………….. 32 100,0 6 18,8 1 3,1 5 15,6 19 59,4 1 3,1

Grecia………………………….. 24 100,0 8 33,3 2 8,3 2 8,3 7 29,2 5 20,8

Cartago……………………………… 77

100,0

18 23,4 5 6,5 14 18,2 34 44,2 6 7,8

Guanacaste………………………… 44

100,0

9 20,5 6

13,6

11 25,0 15 34,1 3 6,8

Limón………………………………… 186

100,0

39 21,0 18

9,7

36 19,4 74 39,8 19 10,2

Zona Sur…………………………….. 38

100,0

7 18,4 3

7,9

7 18,4 19 50,0 2 5,3

I C.J.Z.S..................................... 31 100,0 6 19,4 3 9,7 5 16,1 17 54,8 0 0,0

II C.J.Z.S..................................... 7 100,0 1 14,3 0 0,0 2 28,6 2 28,6 2 28,6

Puntarenas…………………………. 8

100,0

3

37,5

1

12,5

2

25,0

1

12,5

1

12,5

Notas:

1

 Absol.: Absolutos.

2

 Relat.: Relativos.

3

 Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periféria.

Fuente:

 Contraloría de Servicios del Poder Judicial

Regular



No Responde

BOLETAS DE SUGERENCIAS RECIBIDAS SEGÚN EL CIRCUITO JUDICIAL Y LA CALIFICACIÓN DE LA ATENCIÓN RECIBIDA

de enero a octubre 2012

Malo

CALIFICACION

CIRCUITO

TOTAL

Muy Bueno Bueno


Un 46% (534) de las personas usuarias que visitaron oficinas judiciales y que utilizaron las boletas de sugerencias estimó que la atención recibida fue mala, mientras que solamente un 29% (335) estimó que fue buena o muy buena. En comparación con el 2011, la percepción de la persona usuaria que indicó que la atención recibida era mala disminuyó en 4 puntos porcentuales lo que equivale a más de 150 de diferencia.
Además, mediante las boletas de sugerencias se consultó a las personas usuarias su opinión respecto al tiempo de espera para ser atendidos. Los resultados a esta pregunta se presentan a continuación:
 [image: image5.emf]Absol. 1 Relat. 2

Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat. Absol. Relat.

TOTAL 1152 88,6 165 14,3 144 12,5 712 61,8 131 11,4

San José

3

………………………….

327 100,0 37 11,3 37 11,3 224 68,5 29 8,9

I C.J.S.J.

3

........……………………

112 100,0 21 18,8 12 10,7 77 68,8 2 1,8

II C.J.S.J…………………………… 215 100,0 16 7,4 25 11,6 147 68,4 27 12,6

Heredia……………………………… 232 100,0 29 12,5 33 14,2 132 56,9 38 16,4

Alajuela………………………………. 240 100,0 41 17,1 31 12,9 138 57,5 30 12,5

I C.J. Alajuela…………………… 148 100,0 27 18,2 23 15,5 77 52,0 21 14,2

II C.J. Alajuela…………………. 36 100,0 2 5,6 2 5,6 30 83,3 2 5,6

III C.J Alajuela………………….. 32 100,0 4 12,5 5 15,6 20 62,5 3 9,4

Grecia………………………….. 24 100,0 8 33,3 1 4,2 11 45,8 4 16,7

Cartago……………………………… 77 100,0 13 16,9 13 16,9 45 58,4 6 7,8

Guanacaste………………………… 44 100,0 5 11,4 7

15,9

27 61,4 5 11,4

Limón………………………………… 186 100,0 33 17,7 17

9,1

117 62,9 19 10,2

Zona Sur…………………………….. 38 100,0 5 13,2 4

10,5

26 68,4 3 7,9

I C.J.Z.S..................................... 31 100,0 5 16,1 2 6,5 23 74,2 1 3,2

II C.J.Z.S..................................... 7 100,0 0 0,0 2 28,6 3 42,9 2 28,6

Puntarenas…………………………. 8

100,0

2

25,0

2

25,0

3

37,5

1

12,5

Notas:

1

 Absol.: Absolutos.

2

 Relat.: Relativos.

3

 Incluye oficinas centrales y las oficinas de la Periféria.

Fuente:

 Contraloría de Servicios del Poder Judicial

TOTAL

Rápido Aceptable

BOLETAS DE SUGERENCIAS RECIBIDAS SEGÚN EL CIRCUITO JUDICIAL Y LA CALIFICACIÓN DELTIEMPO DE ESPERA

de enero a octubre 2012



Lento No Responde

CALIFICACIÓN

CIRCUITO


En cuanto a los tiempos de espera, se mantiene la tendencia de los años pasados, donde la persona usuaria muestra una disconformidad por la lentitud del servicio. Para el 2012 esta percepción cerró con un 62% (712), presentándose los porcentajes mas elevados en las oficinas judiciales del Segundo Circuito Judicial de Alajuela y la Zona Atlántica.

2.5 Línea de Información Gratuita 800-800-3000
Al finalizar el mes de octubre de 2012, se atendieron en total 234.559 llamadas telefónicas mediante la línea de información gratuita 800 del Poder Judicial, lo que representa un promedio mensual 23.456 llamadas. 

En comparación con la cantidad de llamadas atendidas al finalizar el mes de octubre del período anterior (2011) y a diferencia desde que inició funciones este servicio, se evidencia una disminución de 19.665 llamadas, lo que permite estimar que en el 2012 habrá una considerable reducción de la cantidad total recibida durante el año anterior. 
Desde el 2006, la línea de información 800 ha atendido 1.327.237 llamadas telefónicas de personas usuarias. El crecimiento a lo largo de los años se presenta a continuación, en forma gráfica.

[image: image6]
Para el 2012, las personas usuarias de San José que utilizaron los servicios de la Línea 800 fueron 157.802, equivalente a la mayor cantidad de llamadas recibidas con 67%.  En cuanto a relevancia numérica, continúan las personas usuarias de la provincia de Alajuela con 15.231 (6.5%), Guanacaste con 13.876 (5.9%), Limón con 11.785 (5%), Cartago con 11.612 (5%), Heredia con 10.215 (4.4%), Puntarenas con 9.734 (4.1%) y la Zona Sur con 4.304 (1.8%).
En el siguiente cuadro se detallan los porcentajes, de la totalidad de llamadas efectuadas por zona, donde se evidencia el predominio de la zona de San José con un 67% en comparación con las demás provincias que cerraron el año con menos del 10%.
CANTIDAD DE LLAMADAS INGRESADAS A LA LÍNEA GRATUITA 800
(PORCENTAJES POR ZONA)
de enero a octubre 2012
[image: image7.emf]Zona Total %

San José 157802 67%

Alajuela 15231 6,5%

Guanacaste 13876 5,9%

Limón 11785 5,0%

Cartago 11612 5,0%

Heredia 10215 4,4%

Puntarenas 9734 4,1%

Zona Sur 4304 1,8%

Total 234559 100%


  Fuente: Línea de Información 800
En cuanto al tipo de consulta, de las 234.559 llamadas que se recibieron en la Línea 800-800-3000, un 96% (221150) correspondieron a consultas por concepto de depósitos judiciales, mientras que el 4% (9.215) restante se relacionó con otro tipo de información del Poder Judicial.  
CANTIDAD DE LLAMADAS INGRESADAS A LA LÍNEA GRATUITA 800
POR TIPO DE CONSULTA
de enero a octubre 2012
[image: image8.emf]Tipo de consulta Total %

Consultas SDJ 223298 95%

Otro tipo de información 11261 5%

Total 234559 100%




   Fuente: Línea de Información 800
3. Proyectos y actividades realizadas
A continuación se presentan las actividades más relevantes desarrolladas por la Contraloría durante el 2012.
3.1  Participación en comisiones y redes

3.1.1 Comisiones de personas usuarias
La Subcontraloría de Servicios de cada zona se encuentra a cargo de la coordinación de las Comisiones de Personas Usuarias, las cuales fomentan la participación ciudadana con el análisis e identificación de alternativas de solución con los problemas de servicio que presenta el Poder Judicial.
Actualmente existen comisiones de personas usuarias en San José, Alajuela, Heredia, Cartago, Guanacaste, Puntarenas, Pérez Zeledón, Corredores, la Zona Atlántica (Limón) y la de San Carlos.

3.1.2 Comisión de Acceso a la Justicia
Dentro de los aportes de la Contraloría de Servicios para esta Comisión se encuentran los siguientes:
· Atención de las inconformidades y gestiones de personas en condición de vulnerabilidad referentes a los servicios que les brinda el Poder Judicial. 
· Verificación del cumplimiento de las políticas institucionales referentes a las poblaciones en condición de vulnerabilidad. 
· Coordinación del Trabajo Comunal Universitario “Asistencia Socio Jurídica para el Acceso a la Justicia de Poblaciones en Condición de Vulnerabilidad”, el cual se da en el marco del convenio Poder Judicial UCR. 
3.1.3 Comisión de Familia

Entre los temas elevados ante la comisión de la jurisdicción de Familia por parte de la Contraloría de Servicios, se encuentran los siguientes:
· Trámite de solicitudes de aumento automático en caso de demandados que son empleados públicos. 
· Inmediatez de la recepción de demandas por Pensión Alimentaria en San Carlos. 
· Plazos de resolución del Juzgado de familia del Segundo Circuito Judicial de San José. 
· Plazos de resolución del Juzgado de Pensiones Alimentarias del Segundo Circuito Judicial de San José. 

3.2  Acercamiento a las comunidades
Las actividades de acercamiento a las comunidades representan uno de los principales medios de divulgación de los servicios institucionales y de la función de la Contraloría de Servicios, pues permiten mantener un contacto directo con las personas que son usuarias de los servicios o desean conocer  acerca de la función y servicios del Poder Judicial.

Como parte de la labor durante el 2012, está Contraloría de Servicios, a través de su sede central y oficinas regionales, participó en 9 actividades de acercamiento, donde se divulgaron los servicios institucionales y los que brinda esta oficina, además de recibir  gestiones y orientar a las personas participantes de estos espacios, en diferentes tramites judiciales. Se describen a continuación:
	SEDE DE LA CONTRALORÍA
	ACTIVIDAD
	COORDINACIÓN / DETALLES

	Turrialba
	Feria del ambiente
	Efectuada los días 25 y 26 de octubre en los Tribunales de Justicia de Turrialba. En la Feria se brindó material de los servicios que ofrece la Contraloría, así como el Estatuto de Justicia de las Personas Usuarias. 

	Guanacaste
	Visita a diferentes oficinas judiciales de la zona (Cañas, Nicoya y Santa Cruz)
	Se realizaron giras durante el mes de febrero para valorar el servicio brindado en las oficinas judiciales así como escuchar las inquietudes de las personas usuarias. Lo anterior permite mantener contacto con la persona usuaria y encontrar soluciones a los problemas que se logren encontrar.

	Guanacaste
	Feria de la Salud del cantón de Jicaral
	Efectuada en el mes de setiembre. En esta actividad se entregaron desplegables sobre los servicios que ofrecen la Contraloría de Servicios y el Poder Judicial.

	Zona Atlántica
	Charla generalizada en materia Penal Juvenil
	Efectuada en coordinación con servidores del Juzgado Penal Juvenil de la zona e impartida a las personas de las comunidades cercanas.

	Zona Atlántica 
	Conversatorio sobre Derecho de Familia, Laboral y Civil
	Efectuada en la zona de Limón. Contó con la presencia de varios representantes de la institución así como abogados litigantes.

	Zona Atlántica
	Proyecto de Acceso a la Justicia, Comunidades Indígenas Suretka
	Continuidad al proyecto que se inició en el 2010 en comunidades indígenas, específicamente con la recolección de muestras de ADN. Todo lo anterior en la búsqueda de mayor acceso a la justicia de estas comunidades.

	Zona Atlántica
	Audiencias de conciliación
	Durante el año, en estas audiencias se ha repartido material informativo a las personas usuarias sobre los servicios institucionales.

	Puntarenas
	Visitas a escuelas (Plan de Atención a Escolares)
	Se realizaron visitas a las escuelas Flor Guevara en Chacarita (18 de abril) y la escuela de Paquera (6 de junio), donde se expuso sobre la función que realiza la Contraloría de Servicios y se repartió material informativo de los servicios que brinda el Poder Judicial.

	Puntarenas
	Red Cantonal de Vigilancia de la Salud
	Actividad efectuada el 22 de mayo, en el cantón de Esparza, donde se expuso a otras instituciones públicas de la zona la labor de la Contraloría de Servicios.


Fuente: Contralorías de Servicios Regionales y sede central
3.3  Charlas 
Otra de las labores de la Contraloría durante el 2012,  consistió en ofrecer charlas a servidores judiciales y personal contratado por la institución sobre temas de servicio, con el objetivo de fortalecer y sensibilizar a la población judicial en cuanto al trato hacia la persona usuaria, valores y directrices institucionales entre otros temas. Se efectuaron un total de 6 charlas entre las que destacan las de Humanización del Servicio impartidas al personal del Departamento de Seguridad del Primer y Segundo Circuito Judicial de San José, lo cual contribuye a concientizar al servidor sobre la labor que realiza en la institución con el propósito de  mejorar la atención que se les brinda a las personas usuarias.
También se participó en actividades informativas dirigidas a  personas de las comunidades, con el objetivo de informar acerca de los servicios institucionales y específicamente de la labor de la Contraloría.

El detalle de las actividades se puede observar en la siguiente tabla.

	CHARLAS Y CAPACITACIONES


	FECHA
	TEMA
	PÚBLICO META

	05 de julio
(Cartago)

	Exposición del análisis de resultados de encuesta de percepción del servicio brindado.

	Dirigida a los miembros del Departamento de Tecnología de la Información de Cartago y la Administradora de ese circuito.


	2 de julio y 1º de octubre (Goicoechea)
	Charlas sobre Humanización del Servicio.
	En coordinación con el Departamento de Personal y dirigida a los oficiales del Departamento de Seguridad. Se impartieron 2 charlas.

	31 de julio y 1º de agosto (Puntarenas)
	Charla de atención y servicios a la persona usuaria


	Impartida al personal del Juzgado Contravencional, Penal, Fiscalía, Subdelegación del Organismo de Investigación Judicial y Defensa Pública de Garabito.

	18 de octubre (Zona Atlántica )
	Charlas sobre Humanización del Servicio.
	Impartida al personal de la Fiscalía de Siquirres.

	29 de octubre (Zona Atlántica)
	Charla de atención y servicios a la persona usuaria


	Impartida al personal del O.I.J de Matina. 

	Durante todo el año (Corredores)
	Charlas al personal meritorio de nuevo ingreso
	Se impartieron charlas a lo largo del año para que el personal de nuevo ingreso conozca de una mejor forma la Institución, así como se propicie la mejor atención para las personas usuarias.


     Fuente: Contralorías de Servicios Regionales y sede central

3.4  Información y orientación a las personas usuarias
A continuación se detallan las labores realizadas por la Contraloría de Servicios durante el 2012 para dar cumplimiento a la labor de informar y orientar a las personas usuarias, según lo establece el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de esta dependencia.
3.4.1 Confección de material informativo

Igual que en años anteriores, se realizó la reimpresión de desplegables, volantes y afiches informativos, entre los que se pueden citar las Reglas Prácticas para facilitar el Acceso a la Justicia de las Poblaciones Indígenas y los servicios que ofrece la Oficina de Atención y Protección a la Víctima, entre otros. 
Así mismo, se confeccionó y distribuyó material de la Línea de Información Gratuita 800-800-3000 en todas las actividades de acercamiento a las comunidades, así como en las diferentes oficinas judiciales, para aumentar la cantidad de llamadas que atiende ese servicio y seguir contribuyendo a la descongestión de los despachos judiciales.  

3.4.2 Ingreso de consultas y gestiones por medio de correo electrónico a la cuenta de “Recepción de Gestiones de la Contraloría de Servicios”
La Contraloría de Servicios con la finalidad de diversificar los medios por los cuales las personas usuarias canalizan sus consultas e inconformidades, en el 2010 abrió una cuenta de correo electrónico denominada “Recepción de Gestiones de la Contraloría de Servicios, la cual se puso a disposición de cualquier persona, a través de la página Web del Poder Judicial o de la Contraloría de Servicios.
En el año en curso, han ingresado 3.152 correos, entre consultas y gestiones, donde el porcentaje más alto de ingreso es asociado al Sistema de Gestión en línea.
A continuación se presenta el detalle de los correos por motivo: 
[image: image9.emf]MOTIVOS CANTIDAD

Estado del expediente 407

Problemas con la clave de ingreso (Sistema de Gestión en línea) 384

Solicitud de clave de acceso al Sistema de Gestión (Sistema de Gestión en línea) 338

Consulta que corresponde ser atendida por una oficina judicial 274

Orientación y trámites de oficinas judiciales 192

Olvido de la clave de acceso (Sistema de Gestión en línea) 166

Aprobar correo como medio de notificación 118

Solicitud de jurisprudencia 95

Solicitud de Asesoría Legal 92

Problemas con acceso a información del expediente (Sistema de Gestión en línea) 81

Inconformidad con el servicio brindado 75

Consulta con escaza información 54

Solicitud de voto de la Sala Constitucional 39

Solicitud de número de expediente 34

Otros* 803

Total 3152

* Incluye todos los motivos con menos de 10  gestiones ingresadas.

CANTIDAD DE CORREOS INGRESADOS POR MOTIVO 

de enero a octubre 2012


Del cuadro anterior se aprecia que durante el 2012 el mayor motivo de correos ingresados a este buzón corresponde a temas relacionados con el Sistema de Gestión en Línea, con un 31% (969), seguido de la consulta por estado del expediente con un 13% (407), consulta que le corresponde ser atendida por la oficina judicial con un 9%(274), orientación y trámites ante oficinas judiciales con un 6% (192) y por último los restantes motivos que quedaron con menos del 4% cada uno (por dejado de los 100 correos).
3.5  Temas analizados relacionados con el mejoramiento de los servicios

Entre los temas analizados por la Contraloría de Servicios durante el 2012 se ha brindado continuidad a los siguientes temas: 
· Trato a las personas usuarias, especialmente aquellas de materias con alto contenido social.

· Tiempos de respuesta en procesos de Pensión Alimentaria y Familia.

· Lentitud en la atención de las personas usuarias. Inexperiencia del personal que atiende público.

· Aprovechamiento de las herramientas tecnológicas para los trámites judiciales.
· Desconocimiento por parte de las personas usuarias  de las plataformas tecnológicas utilizadas en la institución.

· Lentitud en el trámite y resolución de procesos laborales, civiles y cobratorios.

· Cumplimiento de las políticas institucionales relacionadas con poblaciones en condición de vulnerabilidad.
· Incumplimiento de directrices institucionales, como uso del carnet y vestimenta.
· Accesibilidad de los servicios telefónicos para las personas usuarias que se encuentran en centros de atención institucional. (central telefónica)

Anexos
   1) Motivos de las gestiones que se presentan ante la Contraloría de Servicios

	MOTIVO
	DESCRIPCIÓN

	Procedimientos

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

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

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

	Retardo judicial
	Retardo en resoluciones o actuaciones judiciales. 

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

	Trato inadecuado


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

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

	Improcedentes


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

	Error material


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

	Extravío documentos /

evidencias


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

	Problemas información


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

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

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

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

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

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