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INTRODUCCION

Esta memoria contiene un resumen general del Proyecto
Piloto de Gestién Integral de Calidad y Acreditacién
para la Justicia (GICA-Justicia), desde su formulacién y
aprobacién original por parte de la Corte Suprema de
Justicia de Costa Rica y el Consejo de Direcciéon del
programa EUROsociAl-Justicia, hasta las distintas fases
de su ejecucién. Igualmente, se hace un balance de las
perspectivas futuras en la implantacién y desarrollo de
una politica piblica de gestién de calidad en la justicia
tanto a nivel nacional como internacional.

Sin lugar a dudas, alcanzar y consolidar este dltimo
objetivo en un estado democrético de derecho, representa
uno de los grandes desafios que quedan pendientes con
la finalizacién del proyecto. Se ha logrado obtener una
visién clara de la calidad de la justicia enfocada como un
servicio piblico que debe centrarse en dar satisfaccion a
las necesidades de las personas usuarias.

La participaciéon ciudadana ha jugado un papel
esencial en el proyecto en resguardo de sus propios
derechos fundamentales que se ven garantizados
mediante un proceso de normalizacién y estandarizacién
que pueda resultar capaz de medir con indicadores
objetivos, un aseguramiento de la calidad cada dia
més dedicado a garantizar un acceso a la justicia con
igualdad de oportunidades para las personas y en aras
de lograr una mayor cohesién social como eje central de
los procesos reformadores de la justicia.

A partir del concepto de justicia como valor esencial
para la razonable convivencia en sociedad y para el
fortalecimiento de la democracia, nace el Proyecto GICA-
Justicia como presupuesto para alcanzar un servicio
pUblico de calidad.

La iniciativa fue conocida y aprobada por la Corte
Plena en la Sesién 30-2005, articulo IV, celebrada el 3 de
Octubre de 2005. A partir de esta fecha, se llevan a cabo
esfuerzos institucionales para promover su desarrollo.

En el marco del programa EUROsociAlJusticia, se
gestionaron acciones de intercambios de experiencias

con algunos paises que ya tenian algunas experiencias
desarrolladas en el tema de la calidad de la justicia. Se
pudieron identificar buenas practicas que permitieron una
visualizacién mucho mas integral del tema.

La consolidacién de los resultados de los intercambios
de experiencias con Francia, Argentina y Colombia, nos
confirmaron la idea de disefiar un novedoso modelo de
gestién integral de calidad que incorporara ademés las
lecciones aprendidas de esos paises en su recorrido con
el desarrollo de proyectos similares.
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En esta fase previa de estudio y andlisis se obtuvieron

las siguientes conclusiones:

a) Los sistemas de gestién de calidad aplicados al mundo
de la justicia, generan resultados positivos en relacion
con la productividad, la eficiencia y la eficacia, la
oportunidad y atencién al usuario.

b) Los modelos aplicados hasta el momento basados
esencialmente en adaptaciones de la Norma
Internacional ISO 9001:2000, presentan importantes
dificultades para la replicabilidad y la sostenibilidad
en las instituciones del sector justicia.

c) Se determinaron limitaciones en la aplicacién de un
modelo de normalizacién tan genérico, pensado y
desarrollado para ofro tipo de organizaciones, con
elevados costos de implementacién y sostenimiento,
con dificultades de armonizacién con la humanizacién
y los requerimientos sociales que demanda el sector
justicia. En sintesis, la Norma I1ISO 9001:2000, es
una norma operativa, sin contenido especifico en lo
juridico y en lo constitucional.

Por todo lo anterior, la apuesta fue la de intentar
desarrollar un innovador sistema integral de gestion
de calidad abierto a la participaciéon civdadana y
legitimado por medio de la acreditacién externa,
disefiado especificamente para el sector justicia, con
alternativas para potenciar fortalezas en torno al
concepto de la calidad y dotado de contenido social
y juridico.

Con fundamento en esas premisas, se formul6 el
Proyecto piloto GICA-Justicia para someterlo inicialmente
a la aprobacién del Consejo de Direccién de EUROsociAL-
Justicia y a la ratificacién de la Comisién Europea. Fue
aprobado en el afio 2008 por la Cooperacién Europea
para ser ejecutado en el 2009.

De esta manera se marcé el punto de partida para
la creacién de una politica piblica en materia de gestién
integral de calidad y acreditacién judicial, que sin duda
contribuird a aumentar el grado de cohesién social entre el
Poder Judicial de Costa Rica y la sociedad costarricense.

Entrando propiamente a lo que fue la ejecucién del
Proyecto Piloto, se planted una estructura de cinco fases,
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que comprendié desde la recoleccién de los insumos
necesarios para la creacién de las normas, hasta la
acreditacién de los dos primeros despachos: Sala
Segunda de la Corte Suprema de Justicia y Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia. A continuacién, una
breve descripcién de cada una de ellas:

Fase 0: Definicién del Marco Conceptual e instalacién
del Proyecto.

Fase 1: Recoleccién de los insumos internos del Poder
Judicial y externos a la Institucién.

Fase 2: Disefio de los procesos y procedimientos
necesarios para la ejecucién del modelo GICAusticia.
Se realizaron los mapeos de procesos, tanto de la Sala
Segunda de la Corte , como del Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia.

Fase 3: Disefio y validacién de la Norma GICA
2010: Organizacién del Despacho Judicial. Se conté con
la participaciéon de cinco expertos nacionales y cuatro
expertos internacionales en Gestidon de Calidad, sobre
todo vinculados con el sector justicia.

El equipo de expertos nacionales estuvo integrado
por el Doctor en Filosofia, Enrique Pedro Haba Miller; el
Jurista y Doctor en Derecho, Walter Antillén Montealegre;
el Doctor en Sociologia y Director de la Maestria en
Administracién de Justicia de la Universidad Nacional, José
Carlos Chinchilla Coto; el distinguido Periodista, Eduardo
Ulibarri Bilbao; y el Doctor Jorge Vargas Cullel, destacado
politélogo nacional, Director Adjunto e Investigador del
Programa de El Estado de la Nacién.

El equipo de expertos extranjeros estuvo integrado
por la Doctora Rosa Gémez , Secretaria Judicial del Pais
Vasco, Espafa. Ella es experta en temas de calidad de
justicia y ha certificado a tres despachos judiciales del
Pais Vasco con las normas ISO 9001:2000. Ademds, es
la autora del libro “Calidad en la gestién de la oficina
judicial” y funge actualmente como Directora de la
Oficina Judicial del Gobierno Vasco.

También participé la Doctora Maarit Tukiainen quien
labora para la Corte de Apelaciones de Rovaniemi en
Finlandia. Es la encargada de la oficina de Calidad de
Justicia en dicha Corte y posee amplia experiencia en
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temas de gestion de calidad de la justicia de ese pais y
a nivel europeo.

Fase 4: Realizacion del plan de implantacién de la
Norma GICA y la capacitacién de los Gestores de Calidad.
Revisién de los datos obtenidos del mapeo generado en la
fase 3 y redisefio de los dos despachos pilotos.

Fase 5: Se culminé el trabajo realizado durante las
fases anteriores, con la implantacién del modelo GICA-
Justicia en los despachos mencionados. Este fue un
periodo de prueba y evaluaciones del grupo de calidad
de cada despacho, asi como del cumplimiento de la
Norma y la evaluacién interna.

Con gran satisfaccion, podemos afirmar que el Proyecto
Piloto superé con creces los objetivos propuestos. Dentro
de sus productos o resultados tangibles y los posteriores a
su finalizacién, pueden mencionarse los siguientes:

a) La creacién de la Norma GICA 2010: Organizacién
del Despacho Judicial.

b) La acreditacién oficial -segin los estandares de esta
Norma- de la Sala Segunda de la Corte Suprema
de Justicia y del Juzgado de Violencia Doméstica de
Heredia.

c) La creacién de un ente nacional de acreditacién
judicial, denominado Sistema Nacional de Calidad y
Acreditacion para la Justicia (SINCAdJusticia). El Decreto
Ejecutivo fue firmado por el Presidente de la Repiblica,
el Ministro de la Presidencia y el Ministro de Justicia y
Gracia. El érgano estd compuesto por siete instituciones
que representan distintos sectores nacionales.

d

—

Declaratoria de interés piblico del tema de gestién de

calidad en la Justicia.

e) La firma del Acta de Declaracién de Intenciones de
Adhesion a la Constitucién de la Red Internacional de
Gestién e Investigacién de la Calidad para la Justicia
(RIGICA), por parte de representantes de Francia, El
Salvador, Panamé, Colombia y Espaiia.

f) Creacién del Centro de Gestion de Calidad del Poder

Judicial, que es el érgano institucional encargado de

liderar los procesos de acreditacién con base en los

estdndares de la Norma GICA 2010: Organizacién
del Despacho Judicial.

g) La incorporacién de GICAJusticia como politica
institucional del Poder Judicial.

h) Lainclusién del tema de la gestién integral de la calidad
y acreditacién de la justicia, en el seno de la Cumbre
Judicial Iberoamericana. Se realizé una presentacion
en la Gltima reunién celebrada en Montevideo,
Uruguay y se aprobé la propuesta de nuestro pais.
En la Primera Reunién Preparatoria para la proxima
Cumbre de 2012, realizada en Asuncién, Paraguay,
se integré un Grupo de Trabajo integrado por trece
paises sobre el tema de la calidad de la justicia, el
cual estd coordinado por Costa Rica y Argentina.

Este gran desafio apenas empieza. El compromiso
con la calidad de la justicia no tiene punto de retorno.
Es un reto con nosotros mismos que nos debe llevar a
procesos de mejora continua sobre la base de parédmetros
objetivos, de mediciones claras sobre el quehacer de la
justicia y en donde los ciudadanos y ciudadanas tengan
un papel protagénico como los principales auditores del
servicio publico que les brindamos.

Mi mas sincero y profundo agradecimiento a todo el
equipo del Proyecto GICA que ha hecho posible hacer
realidad este suefio. Sin su compromiso y esfuerzo, no
habriamos alcanzado las metas. Su legado trascenderd
fronteras de tiempo y espacio.

Al Programa EUROsociAL, en especial a quienes
integraron el Sector Justicia, y al Gobierno de Francia en
particular, nuestra eterna gratitud por haber creido en el
Proyecto y haberlo apoyado de forma decidida. Sin esa
cooperacién, GICA no hubiera sido posible.

Y por supuesto el agradecimiento para todas las
personas, organizaciones e instituciones que de una u
otra forma, se han sumado a los esfuerzos que han hecho
posible la materializacién del Proyecto Piloto y darle vida
a una esperanza real por una mejor justicia.

San José, 7 de noviembre de 2010.

Rolando Vega Robert
Magistrado de la Corte Suprema de Justicia de Costa Rica
Coordinador General del Proyecto Piloto GICA-Justicia
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1. Definicion del Marco Conceptual e Instalacion del Proyecto

El Proyecto GICAJusticia, desde su inicio, ha tenido
como ideologia el consolidar, en un Estado democrético
de derecho, una politica piblica que permita alcanzar una
justicia de calidad y eficiente, germinada en la participacién
activa de los ciudadanos y en resguardo de sus derechos
fundamentales. Busca de esta manera, que se garantice
el acceso a la justicia por parte de las personas usuarias,
en igualdad de oportunidades, con el fin de alcanzar una
mayor cohesién social que facilite el crecimiento y desarrollo
integral de cara a los procesos de reforma judicial.

En el franscurso de la Fase O se determiné cudles serian
los métodos a utilizar para la recoleccién de insumos vy las
estrategias para la gestion del proyecto. Se elaboré la
propuesta para la conformacién del equipo de trabajo que
tendria a su cargo la ejecucién del Proyecto Piloto.

GICA-JUSTICIA INICIA PROYECTO PILOTO

Bl proyects “Gestidn  Imegral o Calldsd y  Acreditscidn
Judicial™ (GICA-Justicia) comensd enh o les  acividades
Felaconadss con ¢ proyecio piolo que secl mplemeriade on o Sala
Beguncia de la Covle Suprema de Juslicis v en ol Juzgeds de Violenca
Domenstica de Henedia

Ell propdsite del proyecta as desarmollar in modelo de gestidn integral
da calidad v acreditacion, que saé ria por normad y estindares de
calidad &n la sdminkstrackin de justicla, gue pusdan ser sdoplados
por diferonies despachos, oficinas judicales o olms entdades
InhEmaconaes

GESTION

CALIDAD
ACREDITACION

GICA-Justicia luy oorobado por la Corfe Suprema de Jusboa o 3 de
Ochutee dol 2005 y en o afo 2008 fue nsorizada la implementockon del
proyecto plols por la Cooperacidn Europea, a travds del Programa
Fogional para la Cohesién Social on Amdvica Ladna, Seclce Justicia do
EURCsociAL, para que saa aculado an ol 2009-2010. an un plags de
daz masss Apmdmatiameno

1.1 Objetivos del Proyecto

1.1.1 Objetivo General

El objetivo general del Proyecto Piloto fue desarrollar
e implantar un “SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE
CALIDAD Y ACREDITACION JUDICIAL" (GICAJusticia),

especifico para el sector justicia, que promueva el ejercicio
de una justicia de calidad, el cual, una vez implantado,
evaluado y ajustado en la Sala Segunda de la Corte
Suprema de Justicia y en el Juzgado de Violencia Doméstica
de Heredia, pueda ser reproducido de manera gradual no
sélo en todos los circuitos y despachos judiciales del pafs,
sino también a nivel internacional.

Ello implica, sin duda, un examen interno a nivel
institucional, a través de una mayor participacién ciudadana,
que permita realizar variaciones en las modalidades de
trabajo en busca de una justicia de mayor calidad y mas
eficiente que contribuya a lograr una mayor cohesién social.

1.1.2 Objetivos Especificos
Como objetivos especificos del Proyecto Piloto se
definieron los siguientes:

e Disefiar el “Modelo de Gestidén Integral de Calidad y
Acreditacion Judicial” (GICAJusticia), tomando como punto
de partida las necesidades expuestas por las personas
usuarias infernas y externas, a partir de dindmicas de
participacién ciudadana, asi como de la revisién de los
procesos y de las buenas précticas judiciales.

o Elaborar las normas de calidad, asi como los medios
externos para su verificacién para ser implantadas
y evaluadas, junto con el Modelo, en el Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia y en la Sala Segunda
de la Corte Suprema de Justicia de Costa Rica.

* Revisar los resultados de la experiencia piloto y realizar
ajustes al Modelo para la elaboracién de un plan de
implantacién gradual al resto de despachos del pais.

® Capacitar a los actores clave del proceso a efecto de
generar capacidad institucional para la implantacién
gradual del Modelo.

® Concentrar todos los esfuerzos de reforma judicial bajo
una sola politica piblica de gestidn, que se rija por normas
y estdndares minimos de calidad en el quehacer judicial.

Afianzar politicas piblicas relacionadas con la calidad
en los servicios judiciales.
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® Promover la equidad de los derechos sociales basicos,
asegurando el acceso a un servicio de calidad en
igualdad de oportunidades.

e Difundir el Modelo “GICA-Justicia” a nivel internacional.

2. Recoleccion de insumos internos y externos

Durante la Fase 1 del Proyecto GICAJusticia se
recolectaron los insumos necesarios para construir el modelo
metodoldgico para la implementacién de sistemas de calidad
en los despachos judiciales, asi como para la generacién de
los estdndares de calidad, tomando como punto de partida
el Banco de Buenas Practicas de la Institucién.

En esta Fase también se obtuvieron los insumos
necesarios para la creacién de la Norma GICA-usticia.
Se podré observar cémo se realizaron 17 Talleres de
Participacién Ciudadana y la aplicaciéon del Modelo
SERVQUAL por medio de las encuestas realizadas, tanto
en dichos talleres como en las oficinas de la Contraloria
de Servicios del Poder Judicial. Asimismo, se realizé
un taller con expertos de Europa y América Latina que
permitié una importante retroalimentacién, a partir de la
experiencia de diferentes paises en el tema de gestién de
calidad en el sector justicia.

2.1.1 Banco de Buenas Practicas del Poder Judicial

Tanto el Asesor Técnico Principal (ATP) como Expertos
Técnicos Nacionales (ETN’s) del Proyecto se dieron a la
tarea de revisar los procesos y procedimientos del Banco
de Buenas Précticas del Poder Judicial, para determinar
si algunos de éstos podian ser utilizados como base del
Modelo GICAJusticia.

El Banco de Buenas Prdcticas tiene como objetivo
fomentar una base de datos de experiencias aplicadas
de Gestiéon Judicial en las diversas oficinas de este
Poder de la Repiblica, por lo que contribuye con
informacién de posibles estdndares aplicables en las
Normas GICA.

Luego del realizado, se
replicabilidad en tres grandes dmbitos: el Administrativo,

andlisis rescatd su

el Auxiliar de Justicia y el Jurisdiccional.
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Entre las caracteristicas positivas del Banco de
Buenas Précticas, que se rescataron como insumo para el
Proyecto Piloto, estan:

* Modelo altamente asequible al personal judicial, y de
bajo costo.

® Bajos tiempos de implementacién, pues se aceptan
propuestas ya funcionales en las oficinas.

* Fomenta la participacién de todas las oficinas.

® Documenta las buenas prdcticas de gestién judicial.

e Apoya la creatividad y la mejora continua de las
diversas oficinas.

® Reconocimiento motivacional a la excelencia judicial.

2.1.2 Taller de Gestores de Calidad del Proyecto
Piloto

En junio de 2009 se realizé un Taller de Capacitacion de
Gestores/as de Calidad, con la participacion de servidores/
as judiciales pertenecientes a la Sala Segunda de la Corte
Suprema de Justicia, al Juzgado de Violencia Doméstica de
Heredia, al Departamento de Tecnologia de la Informacién
y funcionarios/as judiciales pensionados/as, quienes
tendrian a su cargo la implementacién del Sistema Integral
de Calidad y Acreditacién durante el proyecto piloto.

Esta capacitacion fue impartida por el Doctor Roy
Ziiiga'y el Ingeniero Rodrigo Murillo, Decano y profesional
graduado del INCAE, respectivamente, con experiencia
en la aplicacién de modelos de gestién de calidad y
acreditacién, principalmente en el drea de servicios.

Durante la actividad se instruyé a los/as participantes
sobre el concepto, estructura y alcances del Sistema de
Gestion de Calidad y Acreditacién; ademds, se estudiaron
algunos conceptos basicos de la teoria de servicios y su
relacién directa con la misién del Poder Judicial como
organizacion.
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Por Gltimo, se organizaron varias mesas de trabajo, en
las cuales los/as participantes tuvieron la oportunidad de
aportar sus conocimientos y experiencias con el propdsito
de levantar los “mapas de procesos” iniciales, recursos
bdsicos necesarios para comenzar a disefiar el modelo.

—

GICA-JUSTICIA
CAPACITARA A GESTORES
DEL PROYECTO PILOTO

El primimo vigrnes 3 de julio se capaciiann o ko gesiores del proyecio
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SE REALIZO EL TALLER DE CAPACITACION
PARA GESTORES DEL PROYECTO PILOTO
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El propdrsito de ka actividad fue informar a los participanies scbre el
concapta, estruchira i alcances del silema de geslidn de caldad y
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teorin oo sendcios ¥y BU relacion dracts con B misien ol Poder
Judicial como organizacion. Por Gimo, se desamoilaron varas mesas
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apartar sus conocimeniod v expefiencias con & propdeilo de levanias
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comenear & disefar &l modela

2.1.3 Taller de Intercambio de Experiencias con
Expertos de la Union Europea y América Latina
sobre Normas de Calidad y su relacion con el
Sistema Judicial:

Con el propésito de conocer mds a fondo las practicas
innovadoras que ofros paises han implementado en la
rama de gestion judicial de calidad y a efecto de valorar su
posible aplicacion en nuestro sistema judicial, se realizé el
22 de julio de 2009 el Taller de Experiencias Compartidas
hacia la Bisqueda de una Justicia de Calidad, en el que
participaron Francia, Colombia y Argentina, ya que fueron
los paises que inicialmente sirvieron de modelo para
elaborar las bases del Proyecto GICA usticia.

En este taller se pudo observar la diversidad de
experiencias y acciones que cada pais ha implementado
en la bisqueda de una justicia de calidad.

En representacién de Francia participaron el Doctor
Louis Di Guardia y el Doctor Gabri Bestard; de Argentina
nos acompaiié el Doctor Eduardo Augusto Parody;
de Colombia los Doctores David Herndndez y Diego
Hernan Gilado Vasquez. Por Costa Rica, participaron el
Magistrado Rolando Vega Robert; el Doctor Roy Ziiiga,
Asesor Técnico Principal del Proyecto y el Ingeniero
Rodrigo Murillo, con la asistencia de los Ingenieros
Carolina Rojas y Edgardo Marin, Expertos Técnicos del
Proyecto, asi como algunos servidores/as judiciales.

De las ponencias se concluyé que Francia tenia
mucho camino recorrido en el tema de calidad de la
justicia, por lo que se tomd en cuenta su experiencia
en la implementacién de seis buenas précticas tales
como: el acceso a la justicia y la informacién; la politica
hacia las victimas con una ley introducida en el Cédigo
de Procedimientos; la bisqueda de pruebas, tanto de
sospechosos como de victimas; las medidas alternativas
al proceso; la toma de decisiones claras en un corto plazo
y la ejecucién de la pena en tiempo real.

De Argentina se rescaté la conveniencia del
involucramiento de altos jerarcas en la organizacién de la
gestién de calidad, asi como los procesos y procedimientos
que han seguido en ese pais para lograr la certificacion
de varios despachos judiciales con las ISO.
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Colombia posee muchos afos de estudio en el tema
de gestidon de calidad en la administracién de la justicia
aplicando, sobre todo la norma NTCGP:1000 (Norma
Técnica de Calidad en la Gestién Piblica Colombiana),
la cual constituye una adecuacién de las normas

ISO:9001:2000 al sector justicia.

—

INTERCAMBIAN EXPERIENCIAS
SOBRE GESTION DE LA CALIDAD
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EXPERTOS EN GESTION DE CALIDAD EN LA
JUSTICIA VISITARON EL PODER JUDICIAL
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a. Francia
De la ponencia de los Doctores Di Guardia y Bestard

se rescaté lo siguiente:

. El acceso a la justicia y a la informacién, ofrecen a la

poblacién la posibilidad de informarse acerca de cémo
defender sus derechos y cémo realizar un proceso
judicial.

. La politica que asegura un papel més importante a las

victimas asegura el equilibrio entre los derechos de las
partes.

. El buen funcionamiento de la Policia Judicial asegura

Calidad de la Justicia (Bisqueda de pruebas de
sospechosos y/o de victimas).

. Las medidas alternativas de resolucién de conflictos

constituyen un instrumento que favorece la rapidez,
asi como la comprensién por parte del autor, de la
infraccién, lo que beneficia los plazos y tiene un valor
pedagdgico muy importante.

. El sentimiento de calidad depende de lo que la justicia

pueda hacer, mucha gente piensa que el juez lo puede
hacer todo. Una “decisién de calidad” es una decisién
clara, en un plazo corto. Calidad es una cuestiéon de
reparticién del trabajo inteligentemente, no es sélo
una cuestién de normas.




6. Una verdadera Justicia de Calidad necesita una politica
pUblica.

7. La Politica de Calidad est4 fundada sobre obijetivos,
se proponen misiones en vez de pedir mds recursos,
se determinan los resultados esperados. Es una gestion

mds transparente que permite mejorar la calidad del
servicio mediante la utilizacién més efectiva de los
medios disponibles.

8. Respecto a la calidad de funcionamiento de servicio,
la méxima es: Gastar Menos y Gastar Mejor... mejor
utilizacién de los recursos.

b. Argentina
En la presentacion de su ponencia, el Doctor Eduardo
Parody abordé los siguientes temas:

1. Principios de la gestién de calidad. (Norma 30600)
a. Establecer pautas y objetivos especificos
b. Principios bésicos de la gestién
c. Definir qué es la gestion
d. Cualidades de los sistemas de gestién de calidad
2. Planificacién de la Estrategia Operativa.
a. Los procesos se deben adecuar a la realidad y a la
mejora continua
b. Se requiere analizar su situacién interna y el
enforno en que se infenta operar
c. Situacién inferna: deben examinarse sus fortalezas
y debilidades para aprovechar al maximo las
oportunidades e intentar la mejora de los aspectos
vulnerables

c. Colombia
En las ponencias presentadas por los doctores Diego
Hernan Gilado Vasquez y David Herndndez se desarrollaron
los siguientes temas:

1. Desde la ingenieria se puede acceder a varios procesos
2. Ejemplos relevantes
3. Herramientas estratégicas
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4. Realidades del sector judicial colombiano, antes de la
incursién de los procesos de gestion de calidad

5. Factores de evaluacion

6. Retos actuales

2.1.4 Talleres de Participacion Ciudadana

Antes de iniciar con el proyecto GICA-usticia,
en junio de 2009, tanto los integrantes del equipo
técnico de trabajo, como su Coordinador General,
el Magistrado Rolando Vega Robert, determinaron
que la consulta a la ciudadania sobre su percepcién
y satisfaccion acerca de los servicios que brinda el
Poder Judicial, era una fase previa indispensable que
serviria de insumo esencial para dar una verdadera
legitimacién a la Norma GICA-Justicia.

De igual manera, para este equipo fue muy importante
determinar las expectativas de las personas usuarias del
sistema de administracién de justicia respecto de lo que
consideran un servicio de “justicia de calidad”.

Con ese propésito, el Proyecto Piloto contemplé la
realizacién de una consulta nacional para promover la
participacién ciudadana, la cual estuvo dividida en dos
partes, ambas de igual importancia: por un lado, los
17 Talleres de Participacién Ciudadana, que reunieron,
de manera cualitativa, una muestra de las percepciones

15 GICA: hacia una justicia de calidad

de las personas usuarias del Poder Judicial en todo el
pais. Por otro lado, la consulta a usuarios y usuarias
de la Institucién a través de la Contraloria de Servicios,
utilizando la herramienta SERVQUAL, la cual reforzé de
manera cuantitativa las manifestaciones expresadas por
los/as participantes de los talleres.

La herramienta SERVQUAL constituye un modelo
de referencia que permite establecer e identificar las
causas de los problemas de calidad en los servicios.
Esta herramienta ha sido utilizada desde hace mas de
dos décadas a nivel mundial para la medicién de la
calidad de servicios y se ha convertido en un estdndar
internacional empleado en el dmbito piblico y privado.

Los Talleres de Participacién Ciudadana se realizaron
a finales del 2008 y entre los meses de agosto y
setiembre del 2009, en sitios que comprendieron todas
las provincias de Costa Rica.

Si se desea profundizar en este tema, puede

consultarse la “Memoria de los Talleres de Participacién
Ciudadana”.

Talleres de Participacion Ciudadana

CICA-
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REALIZAN TALLERES DE PARTICIPACION
CIUDADANA EN ZOMNA ATLANTICA
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PROYECTO GICA-JUSTICIA REALIZO
TALLERES DE PARTICIPACION CIUDADANA
EN GUANACASTE Y PUNTARENAS
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GICA-Justicia realizo cinco talleres de
Participacion Ciudadana en el Valle Central

Mis de 980 personas asistieron a los 14 talleres de participacidn cludadana realizados por el Proyecto GICA-Justicla
en todo el pais.

El viernes pasado se realizé el Oitimo de estos talleres en San José, al que asistieron representantes de diferentes
entidades nacionales, asi como abogados(as) litigantes y representantes de asociaciones de desarmollo. Ademas
participaron las sefioras magistradas Carmen Maria Escoto y Julia Varela, asi como la licenciada Lena White, Contraloria
da Servicios.

La semana pasada tambien se realizaron talleras en Cartago, Heredia, Alajuela y Grecia.

A continuacion se muestra una galeria de fotos de las actividades realizadas:

il

La diputada Gréttel Oliz Alvanez a5istio al taller Asistentes o taller en Heredia complatan & La mdster Mariha Asch, jefa del

en Cartago. En la folo mealiza un comentario cusstionario de participacidn ciudadana. Departamento de Planificacion &

drigido &l experto bécnico  nacional  de integrante de la Comisidn de

GICA-Justicia Rodrigo Murilio. Acroditacidn Judicial asestic o
taller en Alajuela

Miambros del Consajo Macional da El safior Ry Zifiga, experio Wcnico principal El magistirado FAolando \Vega Fober,

Rehabilitackin asistieron al taller en el Proyecto GICA-Justicia, expuso en al taller codedinador de la Comisidn de Acredilacidn

Grecia, an San Josd, dal Prowecin GICA-Justicia, ke hace enirega del
certificado de participacion ol sefior José Pablo
Cruz, usuario del Poder Judicial, en el taller da
San Josd.

Para més informackn sobea & proyecto GICA-Justicia visite |a pagina Web:
wiwwepoder-fudicial go.crigica o comuniguess o la extansion 3678,
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Talleres de consulta ciudadana

GICA CAPACITA A
COMUNICADORES

* Explican alcances de proyecto de acreditacion judicial.

Hacer participe a los medios de comunicaciéon del proceso de consulta
ciudadana sobre los componentes que debe agrupar el establecimiento de
, : : - despachos judiciales con acreditacion
de calidad, fue el objetivo del Taller
de Capacitacion que desarrollo el
proyecto piloto “Sistema de Gestion
Integral de Calidad (GICA-Justicia),
este 25 de agosto en el Hotel Costa
Rica.
Con la participacion  de

periodistas de medios de
comunicacion y de los departamentos
de prensa de instituciones

relacionadas con el sector justicia, se
realizé la capacitacion donde se dio a
conocer los alcances de este ambicioso proyecto nacional, el cual cuenta con la
financiacion del Gobierno de Francia y que busca crear normas estandarizadas de
calidad, exclusivas para el sector justicia y que puedan replicarse en todos los
despachos judiciales de Costa Rica, independientemente de la materia que
tramita.

El magistrado Rolando Vega Robert, coordinador del Proyecto GICA-
Justicia, viene a fortalecer los esfuerzos que desde hace 25 afnos el Poder Judicial
realiza en pro de la modernizacidn de la administracion de justicia.

“Debemos afrontar cuales son los problemas que el Poder Judicial registra,
asi la autocritica mas la apertura son
elementos esenciales para salir del
autismo judicial. Requerimos
traspasar la frontera de lo abstracto
a lo concreto orientada a la
excelencia y a la calidad del
servicio”, manifesté Vega Robert.

Para la construccion de estas
normas de calidad se tomo la
experiencia de paises como Francia,
Colombia y Argentina que han
puesto en marcha proyectos hacia la
calidad en el sector publico.

Durante la actividad se contdé con la participacion de Roy Zufiga Saenz,
asesor técnico de GiCA-Justicia y Rodrigo Murillo Herrera, especialista técnico
nacional, quienes impartieron el taller.

La primera parte del proyecto contempla la consulta ciudadana, la cual
inicié este mes de agosto, mediante de la convocatoria de las fuerzas vivas de las
comunidades en todo el pais y dentro de este proceso, se consideré importante
contar con el criterio y la vision de los representantes de los medios de
comunicacion.

Esta actividad formativa se realiz6 el pasado 25 de agosto, en el Hotel
Costa Rica de 8 a.m. a 12 m.d. Los participantes ademas de conocer a fondo el
objetivo y los alcances de GICA-Justicia, realizaron consultas sobre el proceso de
construccion de las normas de calidad en el sector justicia y se recolectd sus
posiciones sobre la vision que tienen del Poder Judicial, que aunado a la
informacién y opiniones obtenidas en los talleres ciudadanos en todo el pais,
seran insumos vitales para la creacion de estas normas.

DEPARTAMENTO DE PRENSA Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Poder judicial

(26-08-09)

ﬁ
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a. Asistentes a los Talleres de Participacion Educacién, la Asamblea Legislativa y diversos medios de
Ciudadana comunicacién regionales.

Los talleres tuvieron una gran concurrencia. En También acudieron obogodos/os, educadores/as,
ellos participaron representantes de diferentes sectores  empresarios/as privados/as, personas usuarias interesadas
de nuestro pais, fales el grupo indigena Maleku, las  en el tema, asi como servidores/as judiciales de nuestro
asociaciones comunales, funcionarios/as y personeros de  pais.

instituciones pUblicas y privadas, como lo son la Fuerza

Piblica, la Policia de Transito, la Cruz Roja, el Cuerpo
de Bomberos, municipalidades, universidades publicas

Taller Turrialba

y privadas, cooperativas, la Iglesia Catdlica, bancos
estatalesy privados, el Consejo Nacional de Rehabilitacién,
la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), la Junta
Administrativa Portuaria para el Desarrollo de la Vertiente
Atlantica (JAPDEVA), el Instituto de Desarrollo Agrario
(IDA), el Instituto Nacional de Seguros (INS), el Patronato
Nacional de la Infancia (PANI), el Instituto Nacional de
la Mujer (INAMU), el Tribunal Supremo de Elecciones
(TSE), el Centro Agronémico Tropical de Investigacion y
Ensefianza (CATIE), la Direccién General de Migracion
y Exiranjeria, el Ministerio de Hacienda, el Ministerio de

Taller Puntarenas
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Taller Cartago
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Taller Heredia

b. Cronograma de realizacion de los talleres

A finales del afio 2008 se realizaron dos Talleres
de Participacién Ciudadana, uno en San Ramén y
otro en Guépiles. Durante todo el mes de agosto y la
primera semana de setiembre de 2009 se efectuaron
quince talleres en el resto del pais que comprendieron
todas las provincias de Costa Rica; se ejecutaron en
lugares estratégicos en los que se encuentran despachos
judiciales de gran afluencia de personas usuarias, a
saber:

—

Taller Alajuela

Ao 2008:

Provincia de Alajuela
e San Ramén
Provincia de Limén

* Gudpiles

Agosto, 2009:

b

Provincia de Guanacaste
e Liberia-Canas

e Santa Cruz

¢ Nicoya
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Provincia de Puntarenas
* Central y Golfito-Corredores
Provincia de Alajuela

e San Carlos

Provincia de Limén

e Central

Provincia de Cartago

* Turrialba

Provincia de San José

® Pérez Zeledén y Taller para periodistas

Septiembre, 2009:

Provincia de Cartago
e Central

Provincia de Heredia
e Central

Provincia de Alajuela
e Central y Grecia

Provincia de San José
¢ Central

GESTION INT ECALIDAD ¥ ACREDITACION

Aplicacion de conceptos de calidad de servicios a la funcion del Poder Judicial

SU OPINION NOS INTERESA

El Poder Judicial costarricense a través de la Comision de Acreditacion Judicial y del Proyecto Piloto

“GICA-Justicia”, les invita a los talleres de participacion ciudadana que se realizaran en:

LIBERIA-CARAS Martes 11 ds agosto
SANTA CAUZ Miércoles 12 do agosio
NICOVA ‘
PUNTARENAS
SAN CARLOS ago
LiMON ueves 20 de agosto
TURRIALBA fornes 21 de agosto
GOLFITO-CORREDORES ueves 27 de agosto
PEREZ ZELEDON liernes 28 de agosto
CARTAGO Lunes 31 de agosto
HEREDIA Martes 1 de setiembre
ALAJUELA Widrcoles 2 de setiambre
GRECIA Jueves 3 de setiembre_
SAN J0SE Viernes 4 do setiombre

El propésito de los talleres es recolectar sus experiencias como usuarios (as) de los servicios del Poder Judicial,
con el objetivo de disefiar un modelo acreditado que promueva la administracion de justicia como servicio piblico

de calidad.

Expertos graduados del INCAE Business School daran una capacitacion sobre las generalidades del sistema de

gestion de calidad y los objetivos propuestos por el proyecto “GICA-Justicia”

Si desea participar por favor comuniguese al teléfono 2295-3676 o al correo electrénico gica-justicia@poder-judicial.go.cr

o secretaria-gica@poder-judicial.go.cr. Cupo limitado.

Compartiremos un almuerzo al final de la actividad. Se entregaré un certificado de participacin

Poder Judicial

(506) 2295-3676
Fax: (506) 2257-55%4

o bl =0

c. Dinamica de cada taller

Cada Taller inicié6 con una charla impartida por el
Magistrado Rolando Vega Robert, Coordinador General
del Proyecto GICAJusticia, en la cual explicé la razén
de ser y objetivos del Proyecto, asi como una breve
infroduccién a la dindmica de la actividad.

Se hizo un andlisis retrospectivo con una visién
histérica de los esfuerzos hechos por el Poder Judicial para
mejorar la calidad de la justicia y el impacto derivado de
ello hasta nuestros dias.

Seguidamente, se impartié la capacitaciéon a los/
as presentes sobre el tema “Medicién de la Calidad del
Servicio”, en la que se explicé la forma de medir la
calidad en la prestacién de los servicios asi como los
pardmetros que se deben utilizar para este propésito.

Posteriormente, se explicé la metodologia para
completar el cuestionario SERVQUAL, herramienta de uso
internacional para la medicién de la satisfaccion en los
servicios y mediante la cual se recopild, sistematicamente,
la opinién de los/as asistentes acerca de su percepcién
respecto a la calidad de los servicios que brinda en la
actualidad el Poder Judicial.

Luego, el Magistrado Vega ofrecié una charla sobre
la importancia que tiene la participacién ciudadana en la
recoleccién de insumos para la creacién de las Normas
GICAJusticia; se entregd a los/as participantes un
segundo cuestionario denominado “Midiendo la Calidad
en Servicios de Administracién de Justicia del Poder
Judicial de Costa Rica”, el cual también fue de suma
importancia para recoger la opinién de las personas
usuarias del Poder Judicial en cuanto a la calidad de los
servicios que brinda la Institucién.

Por (ltimo, se continud con un segmento de preguntas
y respuestas, el cual fue aprovechado por las personas
asistentes para expresar su agradecimiento por este
tipo de iniciativas y realizar comentarios acerca de sus
experiencias como personas usuarias del servicio piblico
de justicia.

Al finalizar cada actividad se hizo entrega a los/as
participantes de un certificado de asistencia al Taller.
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2.1.5 Modelo SERVQUAL

Durante el periodo de ejecucién de esta fase, la

Contraloria de Servicios del Poder Judicial y sus oficinas
regionales colaboraron con el Proyecto GICAJusticia en
la recoleccién de la opinién ciudadana, por medio de un
cuestionario técnico de medicién de la satisfaccién de las
personas usuarias respecto a la calidad de los servicios de
administracién de justicia. El objetivo principal fue obtener
la proporcién y el indice de satisfaccion e insatisfaccion
de las personas usuarias, a nivel nacional, respecto de la
calidad del servicio recibido.

la herramienta fundamental utilizada para esta
evaluacién fue el modelo SERVQUAL el cual constituye un
modelo de referencia que, a través de las investigaciones
realizadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (Delivering
Quality Service: Balancing, Customer Perceptions and
Expectations, 1990), permite establecer e identificar las
causas de los problemas de calidad en los servicios. Esta
herramienta ha sido utilizada desde hace més de dos
décadas a nivel mundial para la medicién de la calidad de

servicios y se ha convertido en un estdndar internacional
empleado en el ambito piblico y privado.

Tanto la dindmica de los talleres, como la recoleccién
de datos a través de la Contraloria de Servicios del
Poder Judicial, materializaron una clara radiografia
de lo que piensan las personas usuarias acerca de los
servicios que brinda este Poder y cémo consideran que
deberia ser un servicio de calidad en la administracién
de la justicia.

Lla evaluacién de la satisfaccién debe hacerse a
través de medidas e indicadores, para lo que se requieren
modelos explicativos que establezcan lo medido y el
sentido o interpretaciéon que tales medidas tienen. El
“Modelo de las Brechas” (Grafico #1) es el primero y quizd
el mas extendido de los modelos, el cual asume que las
personas usuarias establecen la calidad del servicio en
funcién de la diferencia entre las expectativas acerca
de lo que recibiran y las percepciones del servicio que
realmente se les entrega.

Grafico #1

Representacion general del Modelo de las brechas

|
(2) I

(1)

Encuestas con Usuarios
22 afirmaciones proporcionan una
son dadas calificacionde1a7

a los usuarios (as) para (1) y para (2)

(1) 22 afirmaciones acerca de la calidad esperada de cierto servicio

(2) 22 afirmaciones acerca de la calidad percibida de cierto servicio

Se calculan las calificaciones
de satisfaccion para cada
dimension como la diferencia
entre calidad percibida
y calidad esperada

Las afirmaciones
se agrupan en
5 dimensiones
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Las bases conceptuales y metodolégicas del modelo

SERVQUAL permiten detectar las causas de las brechas
en los servicios prestados, asi como facilitar la gestién,
evaluacion y seguimiento de las actividades requeridas
para cerrar dichas brechas.

Se pueden distinguir cinco dimensiones o aspectos
determinantes de la calidad de un servicio. Los fres
primeros engloban elementos de la institucién que
afectan la produccién del servicio:

¢ Tangibilidad o Percepcion Fisica:
Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicas,
equipos y apariencia del personal.

* Confiabilidad o Prestacion del Servicio:
Habilidad de la institucién para brindar el servicio
esperado y de forma precisa.

¢ Capacidad y Velocidad de Respuesta:
Disposicion de atender a las necesidades de la
persona usuaria y de proporcionar un servicio pronfo
y oportuno.

Los otros dos se refieren a la relacién con la persona
usuaria externa:

¢ Seguridad en la entrega del servicio o grado de
confianza en el sistema:
Conocimiento por parte de los/as servidores/as y su
habilidad de inspirar confianza sobre lo que estén
realizando.

¢ Empatia o enfoque en las necesidades de la persona
usuaria:
La capacidad de percibir y comprender los requerimientos,
mediante la identificacion de los mismos y la atencién
individualizada a la persona usuaria.

a. Esquema del Modelo SERVQUAL
El andlisis del servicio requiere del uso de encuestas
ante una muestra significativa de usuarios/as, de manera
que se hagan evidentes los aspectos de su mayor interés.
SERVQUAL ofrece un esquema general de 22 preguntas
relacionadas con las 5 dimensiones determinantes de la

calidad. En el caso del Poder Judicial, las 22 preguntas
fueron adecuadas a la realidad de la Institucién.

b. Objetivo de la aplicacion del SERVQUAL
El objetivo general de la aplicacion del Modelo
SERVQUAL a las personas usuarias de los servicios de
Administracién de Justicia brindados por el Poder Judicial,
fue conocer la proporcién de la poblacién satisfecha e
insatisfecha en todo el pais.

c. Expectativas y calidad percibida del servicio

Aln cuando se encontrd una expectativa significativamente
mayor que otra, de la aplicacién del SERVQUAL se
desprende que las personas usuarias tienen una alta
expectativa de los servicios en sus diversas dimensiones, y
que todas las dimensiones tienen un valor de importancia
similar para los/as usuarios/as.

Después de priorizar las expectativas se evidencia
no sélo una mayor dispersién en la calidad percibida
entre las diversas dimensiones, sino que el promedio de
la calidad percibida es menor que el de la expectativa

de calidad.

Grafico #2
Entrega en el tiempo indicado i
Rapidez
Informe preciso de la conclusién del servicio
Di: ibili para a
Realizar lo acordado
Ejecucion correcta desde la primera vez
Interés por solucionar problemas
Preocupacion por el interés del usuario
Comprensién de
Disposicion continua a ayudar
Instalaciones atractivas |
Apariencia moderna de los equipos 1
Registro sin errores |
Transmisién de confianza
Seguridad en las gestiones
Atencion adaptada a necesidades particulares
C imi para poder adudas : ‘ ‘ ‘ T ‘
Amabilidad del personal i ‘ ‘ ‘ 1 ‘
Informacién gréfica ‘ ‘ ‘ 1 ‘ ‘
Atencién | ‘ ‘ ‘ 1 ‘ ‘
Horarios convenientes | ‘ ‘ ‘ ] ‘ ‘ ‘
Apariencia del personal 1 j j j 1 j j j j

400 420 440 4,60 480 500 520 540
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En el gréfico #2 se enmarcan los elementos que se

encuentran por debajo del promedio, es decir, aquellos en
los que el Poder Judicial es percibido de forma negativa,
siendo los mds bajos los de rapidez y entrega en el tiempo
indicado.

Con esta informacién es posible determinar las brechas,
o diferencias entre la expectativa de calidad y el servicio
percibido. En el grafico #3 se observan ya priorizadas
las diferencias entre expectativas y calidad del servicio
percibido, que corresponden a las fuentes de insatisfaccion
por parte de las personas usuarias. Las dimensiones en las
que se refleja mayor insatisfaccién son: rapidez, entrega
en el tiempo indicado, disponibilidad para responder a
consultas, informe preciso de la conclusién del servicio y
realizar lo acordado.

En el grafico #4 se presenta una comparacién priorizada
entre los valores de servicio percibido como mas bajos y los
valores de insatisfaccién més bajos (brechas).

Usando la guia de colores, es posible ver que las
causas son esencialmente las mismas, casi en el mismo
orden de priorizacién.

Para obtener la proporcién de poblacién insatisfecha se
consideraron los cuestionarios individuales, encontrdndose
que aquellos cuyo grado de insatisfaccién es mayor que cero
(si fuese igual o menor que cero podria decirse de manera
generalizada que no estdn insatisfechos) corresponden
aproximadamente a un 86% del total.

Servicio Percibido

d. Contribucion del cuestionario SERVQUAL a la
concepcion de las Normas GICA-Justicia

. Se

identificaron los principales factores de

insatisfaccion de la poblacién, déndosele un

fuerte énfasis a los mismos en los correspondientes
apartados de la Norma.

2. Se identificaron algunos elementos clave para la
.z e 1z e .z
concepcién sistémica del modelo de gestion del
Proyecto GICAJusticia.
Grafico #3
Rapidez Wz,m
Entrega en el tiempo indicad 1,95
Disp para resp a %1 84
Informe preciso de la conclusion del servicio 1,82
Realizar lo acordado ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ,66
Ejecucion correcta desde la primera vez ,66
Interés por solucionar problemas 1,58
Preocupacién por el interés del usuario 1,54
Transmisién de confianza 1,49
Disposicion continua a ayudar
Instalaciones atractivas
Comp! 6n de idad pecifi
Apariencia moderna de los equipos
Seguridad en las gestiones
daa idades parti
Conocimiento para poder responder a dudas
Amabilidad del personal
Informacién grafica
Registros sin errores
Atencion ,07
Horarios convenientes ‘ ,87
Apariencia del personal 1 0,71

Entrega en el tiempo indicado

Disponibilidad de responder consultas
Realizar lo acordado
Ejecucion correcta desde la primera vez
Interés por solucionar problemas
Preocupacion por el interés del usuario
Comprension de necesidades especificas
Disposicién continua a ayudar
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Grafico #4

Insatisfaccion

Entrega en el tiempo indicado
Disponibilidad de responder consultas

Realizar lo acordado

Ejecucidn correcta desde la primera vez

Interés por solucionar problemas

Preocupacion por el interés del usuario
Comprension de necesidades especificas

Disposicién continua a ayudar




3. Se identificé la necesidad de crear un apartado
especifico que capte la satisfaccién de la persona

usuaria dentro de la Norma GICA-Justicia, dado el
impacto social que tienen las instituciones judiciales
en la sociedad.

Para la Fase 2 del proyecto piloto GICA-Justicia se
realizaron esfuerzos sumamente importantes tanto en la
medicién del trabajo de los dos despachos pilotos a ser
acreditados, la Sala Segunda de la Corte y el Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia, como en el redisefio de
los procesos de ambos.

El presente apartado pretende mostrar cémo se llevd
a cabo el proceso de mapeo de estos despachos, el cual
consistié en crear una radiografia del frabajo que realiza,
tomando en cuenta las diferentes actividades que hacen,
la manera en que se ejecutan y los tiempos que dura
cada proceso. Con estos elementos se determinaron los
“cuellos de botella” en cada despacho.

Por otro lado y de manera conjunta, se realizaron los
redisefios de los procesos y actividades de los despachos
y se establecieron los indicadores de gestién para cada
actividad considerada como critica dentro del andlisis.

3.1 Definicion de mapeo

Para la finalidad de este documento, mapeo es una
herramienta de calidad utilizada en el despacho judicial
para identificar y analizar la secuencia de actividades
y sus interrelaciones. Ayuda a identificar las actividades
que no agregan valor y mds bien provocan retraso en el
proceso judicial, en perjuicio de la calidad del servicio
entregado a la persona usuaria.

Durante la realizacién del mapeo y medicién se hace
un flujo de las actividades y frémites del proceso, que incluye
como minimo la medicién de los plazos actuales, volumen
de asuntos que entran y salen y la capacidad del proceso.

4. Se demostré la utilidad del instrumento en la medicién
de diversos indicadores de satisfaccion, segin los
requerimientos de la Norma GICA-Justicia.

3. Mapeo de Procesos

3.2 Analisis del Mapeo de procesos de la Sala

Segunda

La totalidad de los datos presentados en el mapeo de
este despacho se validé con base en reportes mensuales
y semestrales elaborados por la Seccién de Estadistica
del Departamento de Planificacién y mediante la toma
de tiempos y la experiencia del personal de la Sala. La
fuente de esta informacién se obtuvo directamente de las
bases de datos del Sistema de Gestiéon.

El mayor atraso que sufren los asuntos tramitados en
dicho despacho se debe principalmente a actividades
que no agregan valor, como por ejemplo, la espera
para la distribucién de los expedientes en las oficinas de
magistrados/as, la espera para la asignacién de letrado/q,
y la espera para la confeccién del proyecto de sentencia.

3.2.1 Macroprocesos de la Sala

En el grafico #5 del Macroproceso de la Sala Segunda,
se explican los pasos més importantes que implica el
proceso de resolucién de un recurso, detallandose luego
en un mapeo especifico de las actividades denominado
Mapeo de Cadena de Valor (VSM). El Mapeo de
Cadena de Valor debe contener puntos muy especificos
del proceso, como tiempos estandar, frecuencia de la
operacién por unidad de tiempo, personal a cargo de la
actividad, fase de inicio de labores, entre otros.

El macroproceso de la Sala Segunda se dividié
en seis secciones, a saber: el tramite del recurso, la
espera del expediente del tribunal, el tiempo de espera
del expediente para ser distribuido, la confeccion del
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Grafico #5

Macroprocesos de la Sala Segunda
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proyecto de sentencia, la rotacién y la votacién y, por
dltimo la terminacién del recurso.

3.2.2 Analisis de los Factores Criticos

En el grafico #6, de Diagrama Causa y Efecto, se
puede observar el andlisis realizado de los factores
criticos que afectan principalmente el accionar de la Sala
Segunda, tomando como efecto principal la duracién
excesiva del procesamiento de los expedientes. Como se
puede observar en este diagrama, las causas de dicha

= Extudio por parte del
resin de Magistrados

(aa)

= Estadin del recurso y
radagesdn dal
Proyecis de scolandia

davalucidn ded
Expedienie,

recoleccidn de firmas.

problemética se basan principalmente en los tiempos de
espera, tanto para la distribucién como para la llegada
del expediente y el tiempo de espera para la redaccién
del proyecto de sentencia. Ademds, se anotan otras
causas para problemas menos significativos que aportan
al efecto, como por ejemplo la recoleccién de recursos en
una ventanilla Onica, lo cual provoca desplazamiento de
los/as auxiliares judiciales o que los documentos estén
incompletos, constituyendo estos ltimos el menor de los

Casos.
Grafico #6

Diagrama Causa y Efecto de la Sala Segunda
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Se obtuvieron reportes mensuales de la Secretaria de
la Sala para ver el comportamiento del circulante durante

los afios 2004 al 2009, de los cuales se pudo concluir que
en los Gltimos cuatro afios la cantidad de asuntos salientes
de la Sala es menor a la cantidad de asuntos entrantes a la
misma, lo que ha provocado el crecimiento del circulante.

Por las razones anteriores, se realizaron andlisis por
separado de las entradas y las salidas, obteniendo como
resultado que el crecimiento de las entradas es de un caso
cada cuatro meses y el de las salidas es de un caso cada
nueve meses, lo cual indica que el problema de la Sala
no se encontraba en el crecimiento de la cantidad de
asuntos entrantes, sino en otros factores como cuellos de
botella y actividades que no agregaban valor (Grafico #7).

Observando el gréfico se puede concluir que existe
una salida negativa, es decir una salida inferior a la

Grafico #7

entrada, por ende existe o se puede pensar que hay un
cuello de botella en el proceso.

Del anélisis del Mapeo se concluye que existen diversos
cuellos de botella, que se detallan a continuacién:

a. Actividades de espera

1. Eltiempo de espera de los expedientes se considera
un periodo muerto, el cual se debe analizar
separadamente para encontrar posibles puntos de
mejora, principalmente en el envio de los mismos
desde los diversos tribunales.

2. El tiempo de espera para la distribucién es un
lapso muerto que deberia ser reducido o eliminado
segin la cantidad de circulante que exista en ese
periodo.

3. El tiempo de espera para la redaccién o para la

Historico de asuntos mensuales 2004-2009
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distribucién entre letrados/as es el que mas influye
dentro de la mora de la Sala Segunda.
4. Otro cuello de botella lo constituye la dilacién

para el estudio del proyecto en las oficinas de los
magistrados/as (Rotacién).

5. El proceso de recoleccion de firmas de los expedientes
ya votados, después de realizar la confrontacién del
mismo, representa otro ftiempo muerto.

b. Actividades que no agregan valor
1. Larecepcién de documentos en una ventanilla ubicada
fueradela Sala Segunda, que provoca desplazamiento
innecesario de los auxiliares judiciales.

2. Elno poseer un protocolo estandar para la asignacién
de expedientes a los letrados/as, provoca una
diferencia entre la realidad y el sistema de gestién
por falta de actualizacién.

En el grafico #8 se puede observar el tiempo de
tramitacién de los expedientes por oficina de Magistrado/a
y que los promedios son muy similares entre la mayoria
de las mismas, exceptuando dos de ellas, las cuales se
encuentran por debajo o igual al promedio de salida
de la Sala, es decir, 7.4 meses (aproximadamente 7
meses 2 semanas) hasta la votacién y 8.5 meses hasta la
notificacién de la sentencia.

Grafico #8
Tiempo de tramitacion del expediente (Sala Segunda)
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3.2.3 Analisis de los procesos de gestion de la Sala
Segunda

a. Entrada de recursos

El promedio diario de entrada de recursos a la Sala
Segunda es de 5.22. Realizando un andlisis estadistico
se pudo definir que durante un semestre hay sélo tres dias
en los cuales se reciben mas expedientes del promedio
establecido  (5.22), pudiendo recibir hasta 13.82
recursos diarios. El resto del tiempo se mantiene el rango
de confianza definido.

b. Tiempo de tramite de recursos:
Entrada-Solicitud del expediente

Del andlisis de la tramitacién de recursos la Secretaria
de la Sala posee un tiempo de duracién de 10.81 horas en
promedio (aproximadamente 1.2 dias), para el proceso
de inclusién del recurso hasta la solicitud del expediente
al despacho correspondiente.

En esta parte del proceso se detecté que la asignacion
de expedientes se realizaba antes de que el expediente
ingresara a la Sala, provocando recargos en la capacidad
de un auxiliar en un dia especifico, situaciéon que se ha
corregido asignando el expediente cuando éste ingresa a
la Secretaria.

Grafico #9
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c. Espera del expediente:

La espera de expedientes es un proceso externo a la
Sala Segunda que afecta la tramitacién de los recursos en
26 dias aproximadamente, encontrandose el 91% de los
expedientes entre 9 dias y 62 dias.

Es importante indicar que este tiempo afecta un 11% del
tiempo total de tramitacién que la persona usuaria percibe.

Grafico #10
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d. Espera para la distribucion

La espera para distribucién de expedientes a los
magistrados/as, tarda un promedio de 18.4 dias.

Este tiempo se puede considerar como un tiempo
muerto o un tiempo de espera innecesario dentro de los
estdndares de calidad, el cual se puede eliminar o reducir,
cuando la Sala baje su nivel de circulante (Grafico #11)

e. Confeccion del proyecto de sentencia

Lla confeccién del proyecto de sentencia por parte
de los/as letrados/as y la revisién del/la magistrado/a,
tiene como valor estadistico que el 50% de los datos se
encuentran entre 5 y 84 dias de proceso, siendo este un
cuello de botella, dado que posee demoras y esperas para
la distribucién o andlisis del mismo muy variables entre los
diversos despachos de la Sala (Grafico #12).
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Grafico #11
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Realizando un andlisis por letrado/a, se puede notar
gran diferencia entre los tiempos de procesamiento, con un
promedio menor de 25 dias y uno mayor de 119 dias.

Cabe rescatar nuevamente que este tiempo se contempla
desde la asignacién del expediente en la Secretaria, hasta
que el mismo es puesto a circular.

f. Rotacion y votacion de los proyectos
La rotacién de los expedientes es otro de los cuellos de
botella del proceso, con una duracién promedio de hasta 84
dias. El 52.6% de los expedientes se encuentra en un rango




de duracién menor a los 80 dias. Esto quiere decir que el
33% del tiempo que tarda la tramitacién del expediente en
la Sala, corresponde a la rotacién del mismo.

Grafico #13
Rotacion
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g. Conclusion del tramite del recurso

La conclusién del recurso es el tiempo entre la votacion
y la notificacién de los resultandos, rescatando que el
mayor tiempo de este macroproceso estd en la recoleccién
de firmas y la confrontacién de los resultandos.

El tiempo de tramitacién de la notificacién es de 35
dias, en promedio.

Grafico #14

Tiempo de tramite para la conclusion del recurso
LogLogistic(9,5093;20,942;2,4782)
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3.2.4 Conclusiones a las que se llegé después del

mapeo

La actividad del trémite del recurso es la que tarda
menos tiempo en su procesamiento, con un promedio
de 1.2 dias.

La llegada de los expedientes del Tribunal a la Sala
Segunda tiene un promedio de 25.65 dias.

El Sistema Informdtico de Gestién Judicial no
posee reportes especificos para llevar el control
por letrado, o la duracién de las actividades por
macroproceso o procesos individuales.

La asignacién de auxiliares judiciales se realiza
antes de que los expedientes lleguen al despacho,
provocando un desequilibrio en la carga de
trabajo, dependiendo del quehacer del dia.

Se detecta mucha flexibilidad en los/as auxiliares
judiciales; sin embargo, sus roles estan bien
definidos y sus asignaciones son claras, lo que
ayuda al buen ordenamiento de la Secretaria.

la primera actividad que no agrega valor
al proceso es la espera de 15 dias para la
distribucién de los expedientes a los despachos
de los magistrados/as.

Se detecta poca estandarizacién en la forma de la
asignacién de los expedientes a los letrados/as.

Se identifican tiempos de espera claros, que
provocan que el periodo de confeccién del
proyecto se incremente, como por ejemplo, tiempo
de espera para la asignacién de letrado/a, tiempo
de espera para la confeccién del proyecto y tiempo
de espera para el andlisis inicial del mismo por
parte del/la magistrado/a.

Existe gran variabilidad en los tiempos de
duracién para la confeccién del proyecto entre
los letrados/as.

El tiempo promedio de rotacién de un proyecto
es de 84 dias, lo que significa que los cuatro
magistrados/as lectores/as tardan, en promedio,
20 dias en el andlisis de los mismos.

El tiempo para concluir con el proceso después de
la votacién, es en promedio 35 dias.
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3.2.5 Recomendaciones realizadas por los Expertos

Técnicos Nacionales

Eliminarlaforma actual de recepcién de documentos
para la Sala Segunda.

La presentocién de documentos, escritos y recursos,
debe hacerse directamente en la Secretaria de la
Sala, con ello se gana tiempo, porque los recursos
se incluirian casi de inmediato en el sistema
informético y no cada hora o més como se hace
actualmente, asi la asignacién de nimero de
recurso, la solicitud del expediente y asignacién
de auxiliar judicial seria mucho més répida.
Realizar una distribucién equitativa de expedientes
entre los/as auxiliares judiciales, para maximizar
el uso del tiempo y a su vez evitar recargos de
trabajo innecesarios e injustos.

El estudio previo para rechazar o admitir un recurso
deberia hacerse por ambos asistentes judiciales y
no sélo por uno como se hace actualmente, es decir,
que los dos asistentes hagan las mismas funciones
judiciales, con esto se ganaria mucho tiempo. Cabe
destacar que actualmente uno de ellos se dedica
principalmente (90%) a labores administrativas y
no judiciales; entre ofras, confeccién y ejecucién
del presupuesto de la Sala, comunicacién de
nombramientos interinos y de vacaciones, etfc.
Estas funciones deben ser asumidas por un/a
administrador/a a tiempo completo, para que se
dedique Unicamente a las labores que realmente
le corresponde y con ello aligerar el tramite de los
expedientes.

Realizar la distribucién de expedientes a
magistrados/as cada semana y no cada quince
dias como se hace en la actualidad.

Queentodas las oficinas, lareparticion de expedientes
sea realizada por los letrados/as quienes tendrén
que hacer las revisiones de los mismos.

la revisién de los resultandos, que actualmente
s6lo lo hace un asistente judicial, lo deberian hacer
ambos asistentes, logrando mayor rapidez en la
tramitacion.

¢ La confrontacion de la sentencia actualmente la realiza

la secrefaria del magistrado/a a quien le corresponde
la redaccién, junto con el/la auxiliar judicial que la
digité, lo que requiere que ambos/as tengan tiempo
disponible para hacerlo. Podrian pasar dias
desde que la secretaria tiene los legajos para
que esto ocurra. Esta funcién podria ser realizada
Onicamente por los/as auxiliares, es decir que la
confronten unos con ofros, pero que esto sea a
conciencia y con muchisimo cuidado.

® En la recoleccién de firmas se recomiendan dos
propuestas, por ejemplo:

1.- Que los magistrados/as definan una hora
especifica para firmar o que lo hagan antes de
que empiecen las votaciones. Con ello se evitaria
la rotacién de legajos de una oficina a otra, lo
que redundaria en un proceso mds expedito.

2.- Que se coteje cada mes en el Sistema de
Gestién el circulante y la ubicacion de los
expedientes, para estar completamente seguros
de cudntos hay en cada oficina y lugar, ya
que en ocasiones en el Sistema de Gestion se
indica que determinado expediente estd en una
oficina, cuando en realidad estd en otra, y esto
causa demoras innecesarias o evitables. De estar
correctos los datos en el Sistema, comparados
con la realidad, se logra un ahorro considerable
de tiempo en su bisqueda.

3.3 Analisis del Mapeo de procesos del Juzgado
de Violencia Domeéstica de Heredia

3.3.1 Macroprocesos del Juzgado

En el andlisis de los procesos del Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia, antes del redisefio de
procesos e implementacién del Modelo de Gestion de
Calidad, se detecté una mora significativa y un circulante
controlado, el cual tendia levemente a la baja; ademés,
se observd la existencia de algunos focos de mejora,
tales como la estandarizacién de casilleros, mejora y

o
y w8 T i E 1A
_—



homologacién del Sistema de Gestién y el establecimiento
de reportes e indicadores que ayudarian al autocontrol de

este despacho.

Con respecto al tiempo, se identificé como actividad
cuello de botella la notificacién de los expedientes,
dado que provocaba duplicidad de trabajo, al tener que
confirmar si las partes fueron notificadas, o bien generar
nuevamente de la documentacién.

Entre las recomendaciones se destaca la aplicacién de
un programa de 5's, el cual implica mantener Organizado,
Ordenado, Limpio, Estandarizado y Mejorado el Juzgado,
ademds de una reorganizacién y estandarizacién del
despacho con respecto a rotulacién de casillas y reportes.

Para la toma de tiempos de las actividades en este
Juzgado, se realizé un estudio paralelo de tiempos durante
diez dias hébiles, contemplando todas las actividades del
personal, jueces/zas, auxiliares y asistentes judiciales,
ademds se pidié ayuda al Departamento de Tecnologia
de la Informacién para obtener informacién directamente
de la base de datos del Sistema de Gestién Judicial.

En el grafico #15 se puede observar el macroproceso
del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, el cual se
encuentra dividido en siete procesos: la atencién al piblico;
la solicitud de Medidas de Proteccién; la coordinacién y
asignacién, con el/la juez/a, de las medidas a aplicar
segin la ley; las notificaciones, ya sean por la Oficina
Centralizada de Notificaciones, o por medio de comisién
via Fuerza Piblica; el proceso de las audiencias; el dictado
de la sentencia, y la conclusién del proceso.

Grafico #15

3.3.2 Analisis de los Factores Criticos

Con respecto a los factores criticos que afectaban el
tiempo de respuesta se identifico falta de organizacién
respecto al envio de comisiones por parte de la Fuerza
Piblica, siendo un factor externo cuya solucién por parte del
Despacho se puede hacer colocando registros que permitan
el control de éstos (Ver grafico #16 en siguiente pagina).

En este mapeo se determinaron las actividades que
agregan valor al proceso y aquéllas que no lo agregan o
son actividades de espera. A continuacién se detallan las
actividades improductivas y las actividades de espera.

a. Actividades de espera
* Espera para la notificacion por medio de la OCN.
® Espera para la notificacién por medio de Comisién.
* Espera para el dictado de la sentencia.

b. Actividades que no agregan valor
* Tiempo para la firma del/la juez/a.
e Consultas al/la juez/a, dejando el expediente en casills.
* Llevar a las partes a la oficina del/la juez/a.
* Falta estandarizar el procedimiento para guardar
los expedientes en casilla.
* Falta de claridad en la rotulacién de las casillas.

De las actividades anteriores se puede concluir,
preliminarmente, que existia una falta de estandarizacién
con respecto al almacenado en casilla, dado que dos
de los/as tres auxiliares guardaban los expedientes en
tramite de una forma similar, mientras que el tercero los
almacenaba de manera diferente, lo que provocaba

Macroproceso Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
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confusiones si este auxiliar no se encontraba en el

despacho, y ademds se noté que las casillas no poseian
una correcta rotulacién, lo que podia llevar a error.

Con respecto al tiempo de espera, el de las nofificaciones
es uno de los que mds influye dentro del tiempo de respuesta
del despacho, mientras tanto el dictado de la sentencia se
anota, aunque ahora no es un cuello de botella y este tiempo
tiende a ser cero; sin embargo, podria convertirse en un factor
importante segin la cantidad de casos del despacho.

3.3.3 Analisis de los procesos de gestion del Juzgado

El Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
poseia un circulante estable hasta noviembre y diciembre
de 2008, el cual se elevd de un promedio de 204
expedientes mensuales en 2008 a un promedio de 260
durante 2009, superando en algin momento la barrera de
los 300 expedientes en circulante, lo que obligd a realizar
andlisis més profundos en razén de que no se presentaban
tendencias ni comportamientos anormales en el crecimiento
del circulante (Ver grafico #17 en siguiente pagina).

Para el andlisis de los tiempos de las actividades
realizadas por los/as servidores/as del Jugado de
Violencia Doméstica de Heredia, fueron priorizadas
como principales las siguientes:

®  Atencién al piblico.

e  Solicitud de medidas de proteccion.

e  Coordinacién con el Juez (a), en relacién con el tipo
de medidas.

*  Notificaciones, ya sea por medio de la Oficina
Centralizada de Notificaciones o por medio de
Comision.

® El Proceso de la audiencia.

® la sentencia.

e Eltérmino de la solicitud.

a. Atencion al publico
En relacién con la atencién al piblico se identificod
un promedio de 71 manifestaciones semanales, de las
cuales 35 correspondian a atencién al piblico y 36 se
convierten en solicitud de medidas de proteccion; de las
35 atenciones se obtiene un promedio de 3.11 minutos
por actividad (Ver grafico #18 en siguiente pagina).

b. Solicitud de Medidas de Proteccion
La solicitud de medidas de proteccién es la actividad
mas importante del Juzgado, pues es la que define el resto
del proceso a seguir, ya sea el rechazo de la solicitud o la
prosecucién del proceso y la toma de medidas por parte
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Grafico #17

Historico mensual de los asuntos del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia,periodo 2007-2009
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doméstica.

Como se puede observar en el cwadro #1 a este
Despacho ingresa un promedio de 192 expedientes
mensuales, correspondiendo 25 de ellos a testimonios de
piezas, 8 a casos nocturnos o partes policiales y 159
a solicitudes de medidas de proteccién directamente en
el despacho, distribuido de forma muy uniforme entre
los tres auxiliares judiciales (12 entrevistas semanales
aproximadamente) (Ver cuadro #1 en siguiente pagina).

¢. Valoracion del Caso y Dictado de Medidas
Esta parte del proceso estd dividida en varias
secciones, con el fin de que se comprenda con mayor
facilidad, tanto la parte de la valoracién del caso en
estudio como la resolucién de éste.

Atencion al Piblico
RiskNormal(3,11;1,149)

. Entrada
Minimo 1,3000
Maximo 5,800
Medio 3,100
StdDev  1,1490
Valores 30
= Normal
Minimo -
Méximo +oo
Medio 3,100
StdDev  1,1490
)
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Se tomé en cuenta:

* Tiempo que tarda el usuario esperando la entrevista:
12 minutos.

¢ Tiempo de realizacién de la entrevista: 20 minutos.

d. Notificaciones por medio de OCN

Las notificaciones que se envian por medio de
la Oficina Centralizada de Notificaciones son todas
aquellas en que la persona solicitante deja un nimero
de fax donde se le puede localizar a ella o a la persona
denunciada. La OCN también se encarga de notificar
dentro del perimetro judicial que le corresponde,
segun los datos proporcionados por el Departamento
de Tecnologia de la Informacién y del Sistema de
Gestion.

De su andlisis se desprende que se enviaba un
promedio mensual de 122 notificaciones, las cuales
corresponden a un promedio de 93 expedientes.

e. Notificaciones por Gomision, Fuerza Piblica
Las notificaciones enviadas por comisién a través
de la Fuerza Piblica era uno de los procesos cuello
de botella, ya que si no se diligenciaban de manera

Cuadro #1

oportuna para la realizacién de la audiencia, requeria
la inversién de tiempo adicional para corroborar si la
notificacién habia sido realizada.

Los expedientes que se notifican por medio de la
Fuerza Piblica representan un promedio de 66 mensuales,
lo que equivale a un total de 84 comisiones enviadas,
teniendo en cuenta las que se deben diligenciar por
segunda vez o porque se debe notificar a ambas partes
por esta via.

f. Proceso de Audiencia

El despacho llevaba un Control de Fallos y de
Sentencias en Excel®, que les permitia llevar el control de
las audiencias que se realizaban y cuéles no, asi como la
cantidad de casos que salian del Juzgado.

Se establecian en agenda 44 sefialamientos semanales
para audiencias, de los cuales se realizaba un promedio
de 20.2.

De las 44 audiencias que se sefialaban por semana,
no todas corresponden a nuevos sefialamientos, éstos
pueden pertenecer a procesos en los cuales, ya sea
por falta de prueba o por ausencia de las partes, no se
pudieron realizar en la primera convocatoria.

Resumen de Reporte Estadistico del Juzgado de Violencia Doméstica.
Primeros siete meses de 20093

Clasificacion Ene-Jul Mensual Semanal Exp + Test Piezas
Testimonio de Piezas 174 25.00 6.0

Auxilizar 1 382 54.00 12.0 14.0 33%
Auxilizar 2 355 51.00 12.0 15.0 33%
Auxilizar 3 383 54.00 12.0 15.0 33%
No Clasificadas 49 8.00 2.0

Total 1343 192 440 | 44.0

[Solicitudes Entrevistas | 1120.0 | 159.0 | 36.0 | 44.0 |
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3.3.4 Conclusiones a las que se llegé después del

mapeo

Falta de estandarizacién de algunos procesos, tales
como los estados y subestados del Sistema de Gestion.
Ausencia de un estdndar para almacenar los
expedientes que se encuentran en espera, ya sea
esperando término o que les haga falta algin
documento, dado que cuesta entender el proceso.
Rotulacién desactualizada de las casillas, lo que
provoca confusién y que solamente los servidores/as
del Despacho puedan entender dénde estd cada
uno de los expedientes.

Existencia de controles que no son analizados,
tales como el de comisiones, fallos y sentencias; y
carencia de reportes con respecto a estos datos, para
identificar indicadores del accionar del Juzgado.
Duplicidad de acciones por parte del personal, en
razén de que en el 19.2% de las nofificaciones
diligenciadas a través de la Fuerza Piblica, las actas
de las notificaciones no se realizan oportunamente.
Falta de indicadores de control, tales como casos
entrados contra casos salidos, con establecimiento
del tiempo de duracién de los mismos, ya que existe
muy poca informacién para el/la usuario/a.

* las actividades de este Juzgado, asi como su
accionar es eficiente, pero cabe indicar que no
se tiene conocimiento de si estdn establecidas

reuniones de coordinacién con el personal, para
establecer buenas prdcticas judiciales.

3.3.5 Recomendaciones realizadas por los Expertos

Técnicos Nacionales

Estandarizar la forma del encasillado de los
expedientes entre los/as auxiliares judiciales.
Rotular las casillas para cada uno de los estados
y subestados del expediente, como parte de la
estandarizacién y encasillado de estos.

Unificar los reportes de Control de Fallos y
Control de Sentencias, y generar un reporte que
sea entregado mensualmente al coordinador
del despacho y a la Seccién de Estadistica del
Departamento de Planificacién para su andlisis.
Homologar la base de datos del Sistema de Gestidn
con la realidad del despacho, ya que los estados,
subestados y fases no se ajustan enteramente al
accionar del Despacho.
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4. Disefio del Modelo Metodologico y Norma GICA: Organizacion del Despacho Judicial
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El Modelo Metodolégico del Sistema de Gestion
Integral de Calidad y Acreditacién para la Justicia

(GICA-Justicia) es una iniciativa, cuyo objetivo final es
el mejoramiento del servicio que se brinda a la persona
usuaria, basado en un enfoque sistémico, el cual permite el
establecimiento de précticas de gestién estandarizadas en
los diversos despachos que conforman la Organizacién.

Ofro objetivo del Modelo Metodolégico GICAJusticia
es establecer estandares de gestion en cualquier érea de
una organizacién perteneciente al sector justicia, producto
de ciclos de mejora continua dirigidos a la satisfaccién de
los requerimientos de servicio de las personas usuarias.
Con tal propésito se fijan y/o adaptan permanentemente
y en forma sostenible: objetivos de calidad, plazos de
gestion, cuotas de trabajo y evaluaciones del desempefio
de los/as servidores/as de la organizacién.

4.1 Pilares del Sistema de Gestion de Calidad

El modelo metodolégico del Sistema GICAJusticia
se basa en tres pilares: las politicas piblicas de gestion
en el servicio, el derecho de las personas usuarias y un
enfoque sistémico integral.

Politicas publicas

La definicién de politicas publicas en el sector justicia
constituye la base esencial para lograr el funcionamiento
eficiente de las organizaciones que lo componen. A ello
responde el primer pilar del Modelo Metodolégico GICA-
Justicia, ya que dichas politicas deben ir orientadas a
garantizar los derechos de las personas usuarias.

Estas politicas piblicas no deben limitarse al respeto
y aplicacién de la Lley. Las diversas herramientas e
instrumentos que se proponen deben trascender para
ser utilizadas como insumo en la implementacién de
ciclos continuos de calidad. La organizacién que tenga
la disposicién de emprender esta cruzada de mejora
continua a través de la implementacién de un Sistema
de Gestién de Calidad, propicia el logro de mejoras en
la eficiencia de sus practicas de gestion, asi como en la
prestacién de servicios.

Derecho de las personas usuarias

El Sistema de Gestion de Calidad GICA-Justicia debe
ser capaz de identificar los requerimientos de servicio de
las personas usuarias para su satisfaccién; éstos deben
ser tomados en cuenta al planear, ejecutar, controlar y
ajustar los objetivos de calidad de cada organizacién.

Enfoque sistémico integral

De conformidad con este tercer pilar el Modelo
establece normas que pretenden alinear los distintos
practicas
de gestién, tanto internas como externas a las

esfuerzos emanados de las diferentes

organizaciones comprendidas dentro del sector
justicia. Con ello se busca obtener una mejora continua
sobre la base de sus propias sinergias, por lo que se
sugiere al Organo de Gobierno de la Organizacién,
la conformacién de una instancia interna de gestion de
calidad, que centralice las funciones de despliegue del
Sistema de Gestién de Calidad a lo largo de toda la
Organizacién. Esto constituye el fundamento para la
creaciéon del Centro de Gestion de Calidad del Poder

Judicial (CEGECA).

4.2 Ejes del Sistema de Gestion Integral de Calidad
de la Justicia
los ejes transversales que plantea el Modelo
Metodolégico  de GICA-Justicia  son
Satisfaccién  de  la Compromiso

Gestion tres:

persona  usuaria;
organizacional; y Buenas prdcticas de gestion.

A nivel general, todas las etapas y sub-etapas
del Modelo deben tener como guia estos tres ejes,
independientemente de la etapa en que se encuentren,

sea disefio, implementacién, ejecucién o validacién.

La satisfaccion de la persona usuaria, corresponde
al cumplimiento de sus expectativas, dado que sus
requerimientos han sido definidos explicitamente.

Compromiso organizacional, requiere que cada
uno/a de los/as servidores/as de la Organizacién
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comprendan el Modelo y se involucren en la ejecucién

de sus etapas, lo que facilitaré el detectar, analizar y
eliminar las causas del incumplimiento de los objetivos de
calidad fijados por la organizacién.

Buenas practicas de gestion, busca la colaboracion
entre pares. Los despachos acreditados compartirén las
practicas de gestién que hayan sido implementadas e
identificadas como exitosas. El fin 0ltimo es lograr la
estandarizacién de éstas, a través de la creaciéon
de protocolos, y demas
documentacién.

instructivos,  registros

4.3 Fases del Modelo
Las fases del Modelo que definen el circulo de mejora
continua para las normas GICA-Justicia, corresponden a:

el redisefio de la gestiéon del despacho, la acreditacién y
la replicabilidad del Modelo.

4.3.1 Rediseio
Es la primera fase del Modelo, la cual consta de las
siguientes etapas o sub-fases:

a. Identificacion de tramites y actos procesales
En esta subfase se debe identificar y definir los
requerimientos de servicio de la persona usuaria,
conocer los requerimientos operativos establecidos
enlalegislacién vigente, establecer los responsables
de cada una de las actividades y determinar los
objetivos de calidad de la Organizacién.

b. Mapeo y medicion
En esta subfase se debe de realizar un mapeo del
flujo de las actividades y trémites del proceso, que
incluya como minimo la medicién de los plazos
actuales de gestién, del volumen de asuntos que
ingresan y salen y de la capacidad del proceso.

c. Autoevaluacion y diagndstico
Se analizalainformacién recolectada para determinar
las causas que afectan la gestion y se identifican las
oportunidades de mejora. Es importante deferminar
los “cuellos de botella” y restricciones de recursos,
a fin de proponer un plan de mejora que contenga
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medidas correctivas y preventivas, dirigidas a
disminuir en forma priorizada las causas que
impactan la gestién. Se debe identificar los puntos
de control y formular indicadores de desempefio que
permitan monitorear las précticas de gestion.

d. Implementacion del rediseiio (mejora de la
gestion)
Se deben implementar los planes definidos en la sub-
fase anterior. Para ello, es requisito indispensable
implementar nuevos plazos de gestion y cuotas
de trabajo. Adicionalmente se debe establecer
indicadores de cumplimiento para cada una de las
sub-fases del plan de implementacion.

e. Control de la gestion
Esta es la sub-fase de validacién, en la cual se valora
el cumplimiento de las soluciones planteadas. Se
debe controlar los indicadores formulados y darle
continuidad a los planes y objetivos de mejora
planteados.

4.3.2 Acreditacion

En esta segunda fase del Modelo se definen las
etapas que deben realizarse en coordinacién con el
Centro de Gestién de Calidad del Poder Judicial, creado
para tal efecto.

a. Estudio y planificacion para implementar una
Norma GICA
Se constituye una comisién de calidad o equipo
de trabajo permanente en el despacho u oficing,
el cual debe ser capacitado para realizar el
despliegue e implementacion de alguna de las
normas de la familia GICA-usticia.

b. Diagnéstico preliminar de gestores y pares
La Organizacién solicita un diagnéstico preliminar
al Centro de Gestion de Calidad (CEGECA), el cual
debe designar gestores de calidad ajenos al despacho
u oficina que esté optando por la acreditacién. Los
gestores deben ser, preferiblemente, conocedores de
las practicas de gestion a auditar, a fin de que estén
en capacidad de recomendar acciones correctivas
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o preventivas al despacho u oficina, acordes a las  de aprendizaje de los nuevos despachos u oficinas que
“no conformidades” identificadas. Ademés, deben  opten por acreditarse, con la consecuente disminucién de

recomendar al Centro de Gestién de Calidad la  los tiempos de implementacién.
aptitud de la Organizacién para ingresar a un Las sub-fases de la replicabilidad del Modelo son:
proceso formal de acreditacion o el requerimiento a. Colaboracion de pares

de implementacién de planes de mejora.

c. Implementacion de las oportunidades de
mejora
Se ejecutan los planes de mejora preventivos y
correctivos, propuestos en la subfase anterior, para
lo cual se establecen indicadores de cumplimiento. El
resultado final esperado de esta subfase es la aptitud
de la Organizacién para someterse a la acreditacion.

d. Acreditacion
En esta sub-fase interviene el Organo Nacional de
Calidad y Acreditacién para la Justicia, en Costa
Rica se denomina SINCA-Justicia. Esta instancia,
externa al despacho u oficina, tiene competencias
para la acreditacién de sistemas de gestién de
calidad de cualquiera de las organizaciones
que integran el sector justicia. Debe nombrar un
equipo de auditores que conducirdn el proceso
de acreditacién, de acuerdo con alguna de las
normas GICAJusticia. El despacho u oficina que
cumpla con los requerimientos minimos planteados
por dicha Norma serd sujeto de acreditacién.

e. Seguimiento y control
Se mantiene y mejora el Sistema de Gestién de
Calidad a fin de convertirlo, con el paso del
tiempo, en una herramienta robusta de mejora
continua. Proporciona, como resultado indirecto, un
compromiso de todas aquellas personas involucradas
en la gestion del despacho u oficina.

4.3.3 Replicabilidad

Esta Oltima fase del Modelo constituye el periodo en el cual
un despacho u oficina, ya acreditado, puede servir como “par
evaluador” en el proceso de acreditacién de sus homélogos,
compartiendo asi sus précticas de gestion probadas como
exitosas. En general, la fase pretende la estandarizacion de
précticas de gestion, asi como la aceleracién de la curva

Este es uno de los presupuestos bésicos de la
replicabilidad, pues son los mismos despachos u
oficinas acreditadas las que acompaiian a aquéllas
que aspiran a establecer un Sistema de Gestion
de Calidad propio. Se adoptan e implementan
prdcticas de gestion aprobadas por el Centro de
Gestién de Calidad.

Compartir buenas practicas

Consiste en la recopilacién, clasificacion 'y
evaluacion de las practicas de gestion de los
distintos despachos u oficinas acreditadas y que
han demostrado ser exitosas.

Estandarizacion de procedimientos de
implementacion

El Centro de Gestién de Calidad busca la gestién del
conocimiento de los diversos despachos u oficinas
acreditadas. Los sistemas de gestion de calidad
implementados y sus buenas précticas asociadas,
deben ser transferibles a todos los despachos y
oficinas que pretendan acreditarse dentro de la
Organizacién. Las prdacticas de gestién deben ser
aprobadas y validadas por el CEGECA, a fin de
convertirlas en estdndares de gestion transversales
a la Organizacién, con miras a disminuir el tiempo
de implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad.

Mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad.

Corresponde al seguimiento y control global de la
mejora continua del Sistema de Gestiéon de Calidad
de la Organizacién, conforme més despachos u
oficinas alcanzan la acreditacién.  Se busca que
dicho sistema sea sostenible en el tiempo y tenga
retroalimentacion de los/as servidores/as y de las
personas usuarias, sobre la base de una activa
participacién ciudadana.
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e. Re-acreditacion
Las acreditaciones pretenden hacer sostenible el

Sistema de Gestién de Calidad que un despacho
u oficina haya alcanzado. Este proceso continuo
implica que, a intervalos definidos se ejecuten
re-evaluaciones de los Sistemas de Gestién de
Calidad ya acreditados, con el fin de demostrar que
mantienen el cumplimiento de los requerimientos
de alguna de las normas GICA Justicia.

4.4 Alcances del Sistema de Gestion de Calidad

El Modelo Metodolégico GICAJusticia estd concebido
para ser aplicado a:

a. Organizaciones pertenecientes al sector justicia que
buscan ventajas operativas en la entrega de los
servicios que brindan, a través de la implementacién
de un Sistema de Gestién de Calidad.

b. Todas aquellas personas que, siendo parte o no
de una organizacién del sector justicia, tengan la
funcién de evaluar, auditar y validar el Sistema
de Gestién de Calidad correspondiente, con el fin
de determinar su conformidad con los requisitos
particulares de alguna de las normas de la familia
GICA-Justicia. Entre ellos se encuentran organismos
de acreditacién, auditores internos de despacho
u oficina, auditores externos, entes reguladores,
entre ofros.

c. Todas aquellas personas que, a lo interno de
cada organizacién del sector justicia, tengan la
responsabilidad de formacién y asesoramiento en
materia de Sistemas de Gestién de Calidad, de
conformidad con los requerimientos de las Normas
GICAJusticia.

d. Todas aquellas personas que tengan la responsabilidad
de desarrollar normas relacionadas o dfines a la
familia de Normas GICAJusticia.

Las normas del Modelo Metodolégico GICAusticia
estén concebidas para tener un cardcter regulador minimo
en su descripciéon y consecuencias, de modo que no
excluyen la existencia de otros contenidos en diferentes
cuerpos normativos y/o leyes de diverso nivel jerarquico.

43 GICA: hacia una justicia de calidad

4.5 Enfoque Sistémico del Proceso Judicial segtin
la Norma GICA 2010: Organizacion del Despacho
Judicial
La Norma GICA 2010: Organizacién del Despacho

Judicial es una norma disefiada a la medida para

estandarizar los trémites y actividades generales de los

procesos judiciales, a través de la documentacién de los
mismos. Regula la forma natural que ha prevalecido hasta
ahora de hacer las cosas, a través del establecimiento de

estdndares, la creacién de indicadores de desempefio y

la medicién de mejora continua. De igual manera, esta

Norma describe los fundamentos de los sistemas de gestidn

de calidad para la justicia y especifica la terminologia

para los mismos, de modo que sirva de referencia para
la clarificacién del lenguaie utilizado, por medio de una
convencién estdndar de términos y sus acepciones.

La Norma GICA 2010: Organizacién del Despacho
Judicial establece un enfoque sistémico de procesos
judiciales en su apartado de ejecucién del proceso judicial,
el cual es apoyado por un modelo de mapa de procesos
que relaciona los requerimientos de la persona usuaria con
su satisfaccion. Dicho Modelo se compone de cuatro fases
principales que corresponden a la secuencia general de
un proceso judicial y de cuatro éreas auxiliares para la
gestion de précticas internas del despacho judicial.

Este Modelo permite al despacho judicial defectar y
administrar las oportunidades de mejora en la ejecucién
del proceso judicial, por medio de la gestién de no
conformidades y la aplicaciéon de medidas correctivas y
preventivas. El siguiente gréfico describe esquematicamente
este enfoque (Ver grafico #20 en siguiente pagina).

4.5.1 Fases Principales
a. Gestion de entrada
Se debe identificar, caracterizar y controlar todas
las précticas de gestion que constituyan entradas
de informacién al despacho y que desencadenan
la ejecucion de actividades, tramites y practicas de
interrelacion. Estasprécticaspuedensertransversales
a todo el proceso judicial e incluyen visitas de las
personas usuarias, llamadas telefénicas, recepcién

o
y w8 T i E 1A
a—



b.

C.

d.

de documentos y notificaciones, entre ofras.

Adicionalmente, contempla la gestién y registro
de la cadena de custodia de evidencias, bienes y
valores, y su control a través de indicadores.

Gestion de comparecencias

Se debe identificar y caracterizar la ejecucion de

practicas de gestion en la planificacién y control

de las comparecencias dentro del despacho

judicial.

Gestion de resoluciones

Se debe identificar y caracterizar las précticas

de gestién y establecer indicadores que de forma

integral permitan al despacho judicial controlar la

gestién de sus resoluciones.

Gestion de salida

Se debe identificar, caracterizar y controlar
Grafico #20

todas las practicas de gestion de salida que sean
transversales al proceso judicial del despacho.
Estas pueden notificaciones,
llamadas telefénicas, solicitudes de prueba y
expedientes, entre otras.

incluir avisos,

4.5.2 Areas Auxiliares

a. Gestion de plazos
Se debe desarrollar, planear e implementar
indicadores, los cuales deben verificarse por medio
de controles, a intervalos definidos. El objetivo es
analizar todas las practicas de gestién del proceso
judicial del despacho a fin de fijar plazos de
tramitacién y cuotas de trabaijo.

b. Gestion de expedientes, documentos y archivos
Se debe identificar y caracterizar la ejecucién de

MAPA DE PROCESOS

Ejecucioén del proceso judicial

v
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Gestion de plazos, expedientes, documentos y archivos
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Resolucioén alternativa de conflictos
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practicas de gestiéon para el control, clasificacién

y supervision de los expedientes, documentos y
archivos, con la finalidad de identificarlos, tanto en
los sistemas de informacién como fisicamente. De
esta forma debe garantizarse el acceso expedito a
éstos cuando asi sea requerido.

c. Actividades de soporte
Se debe propiciar la coordinacién de prdcticas
de gestion comunes del despacho judicial con
las demés oficinas administrativas o técnicas en
general.

d. Resolucion alternativa de conflictos
Se debe de contar con medios de informacién y
orientacién en el despacho judicial para comunicar a
la persona usuaria su derecho al acceso a mecanismos
alternativos de resolucién de conflictos, en los casos
en que la legislacién vigente lo permita.

—

4.6 Proceso de Validacion de la Norma GICA 2010:
Organizacion del Despacho Judicial
La creacién de la Norma requirié de diversos talleres
de validacién los cuales se mencionan a continuacion.

4.6.1 Primer taller de validacion de la Norma

El 12 de noviembre de 2009, servidores/as judiciales
de diferentes ambitos del Poder Judicial participaron
del Taller de Validacién de la Norma GICA 2010:
Organizacién del Despacho Judicial, realizado en el
Hotel Balmoral, en San José. El objetivo de este taller
fue que los asistentes conocieran a fondo el contenido
de la Norma, mostrando gran interés en continuar
participando del proceso de revisién y validacién de
ésta. En la actividad se analizaron cambios que fueron
implementados con posterioridad, sobre todo en cuanto
a terminologia judicial.

RINDEN INFORME SOBRE AVANCE DEL PROYECTO GICA JUSTICIA

Con la participacion de
funcionarios judiciales, se llevo a cabo
la presentaciéon del informe sobre el
avance del proyecto GICA-Justicia, el
cual estuvo a cargo del magistrado
Rolando Vega Robert y el sefior
Rodrigo Murillo, coordinador y experto

técnico del proyecto.

=3 ’ i En dicho informe se realizé6 un
detallado andlisis de las Bases del Modelo de Gestiéon de la Calidad, las cuales
incluyen las estrategias de los talleres de participacion ciudadana, recoleccion de
informacion interna de buenas practicas, informacion del intercambio de
experiencias con expertos latinoamericanos y de la Unién Europea; asi como el

procesamiento de la informacion de los talleres por medio de la herramienta

SERVQUAL (se utiliza para medir la calidad de los servicios).

El objetivo del proyecto es lograr la calidad y acreditacion judicial, por lo
que se busca reducir y unificar los servicios, procesos e informacién; ademas de
proteger los intereses de los usuarios y de la sociedad. También, el proyecto
permite la identificacion de las areas de mejora y facilitar la replicabilidad del
modelo.

En los talleres participaron aproximadamente 2.500 personas entre
servidores judiciales y funcionarios publicos y privados, con el fin de tomar los
insumos necesarios para la construccién del modelo de Gestion Integral de
Calidad y de Acreditacion Judicial.

La informacién suministrada por las buenas practicas judiciales permitid
conocer las experiencias innovadoras de los funcionarios judiciales y mejorar los
canales de comunicacion.
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En cuanto a los intercambios de experiencias con expertos
latinoamericanos y de la Unién Europea, en el mes de junio del afio en curso, se
pudo conocer la gran variabilidad y diversificaciéon de los modelos entre los paises.

Los primeros despachos en ser
acreditados como parte del proyecto piloto
serdn la Sala Segunda y el Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia.

Ademas se estan analizando por parte
de expertos, la version preliminar de las

‘ normas GICA-JUSTICIA. Estas normas
contemplan los requerimientos basicos para que los despachos judiciales puedan

someterse al proceso de acreditacion.

Para el Magistrado Rolando Vega esto significa un paso importantisimo
para el sistema judicial costarricense, para dar soluciones eficientes y en menos
tiempo a los usuarios.

El Proyecto de Gestion Integral de Calidad y Acreditacion Judicial presenta
un 59% de avance en la actualidad y se espera que para marzo del 2010 dentro
del Poder Judicial estén preparados unos 75 gestores de calidad certificados.

En la presentacion del informe participaron miembros del Consejo
Superior, Jefes de Departamento, representantes de la Defensa Publica, Ministerio

Publico y otros funcionarios judiciales.

Area de Prensa
Departamento de Prensa 'y C icacién Org
Poder Judicial
13-11-09




4.6.2 Validacion de la Norma con expertos nacionales

La Norma GICA-Justicia fue sometida al criterio de expertos nacionales de diferentes disciplinas, quienes desde su
visién profesional aportaron oportunidades de mejora a la conceptualizacién de la Norma, al Modelo Metodolégico
de Gestién y a la estructura de acreditacién.
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Doctor Eduardo
Ulibarri Bilbao:

Periodista y Ex Director
del Periédico La Nacién,
actualmente embajador
de Costa Rica ante la ONU.

En cuanto al Modelo Metodolégico de Gestidn, el
especialista sugirié que se creara un documento en el que se
especificaran ciertos elementos claves, como ubicacién del
sistema de acreditacién, estructura del érgano acreditador,
objetivos del sistema de acreditacién y fases de los procesos
de acreditacién. También sugirié realizar una distincién entre
la normativa legal vigente, la normativa del Poder Judicial
y la normativa de GICAJusticia. Otra de sus sugerencias fue
“Elaborar un glosario, para aclarar una serie de conceptos;
por ejemplo: Sistema de Gestién de Calidad, objetivos de
calidad, normas, procedimientos, persona usuaria, efc.”
la cual fue puesta en préctica y se encuentra dentro de la
Norma GICA 2010: Organizacién del Despacho Judicial.

Doctor José Carlos
Chinchilla Coto:

Doctor en Sociologia y
Director de la Maestria
en Administracién de
Justicia de la Universidad
Nacional, Costa Rica.

Con respecto al Modelo Metodolégico de Gestién
el Doctor Chinchilla propone formas de ordenamiento
menos piramidales, es decir que “deberia existir algin
estimulo de empoderamiento en la toma de decisiones o
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El especialista indicé en su informe que algunos de
los apartados debian ser més amplios y desglosar més los
requerimientos. También sefialé que deberia “revisarse
la redaccién de los enunciados, para que aparecieran
como dfirmaciones que pudieran ser verificadas, sea
con una escala binaria (en algunos casos) o continua
(en ofros)”.

El Sistema de Acreditacion Judicial, segin el informe
presentado por el Doctor Eduardo Ulibarri debia ser legitimo,
eficaz, eficiente, transparente, operar con sencillez, tener
solidez técnico-profesional y representatividad institucional
asi como contar con un érgano de gobierno y un érgano
técnico subordinado a éste.

algdn grado de participacién directa o indirecta de los
agentes que participan de los procesos...” ya que lo que
ellos opinen es importante incorporarlo en los sistemas de
gestiéon de calidad. También sugirié valorar los recursos




disponibles en relacién con las funciones asignadas, para
satisfacer las necesidades de la poblacion.

El Doctor Chinchilla sugiri6 promover mecanismos
inclusivos de participacién por parte de servidores/as
judiciales. Uno de los cuestionamientos realizados por el
especialista fue la forma en que el Sistema de Gestion
motivaria al personal judicial para someterse a la Gestién
de Calidad, sobre todo si se foma en cuenta que esto
implica poner un poco més de su parte para solucionar
los problemas de cada despacho.

Con
especialista resumié de esta manera su visién “... sobre
las normas pre establecidas, en el caso de GICA serén
de seguro apropiadas y aplicables; en cuanto a la

respecto al Sistema de Acreditacién, el

informacién registrable y suministrada; la misma debe
tener condiciones de verificacién y validez; situacién

Doctor Enrique
Pedro Haba Miller:

Doctor en Filosofia

“....la factibilidad préctica de unos complejos normativos
como los proyectados no es posible conocerla mediante la
letra de ellos mismos, sino que en cada caso su practicidad
verdadera resulta de condiciones propias del medio social
especifico (realidad judicial incluida) en donde la Norma en
cuestién haya de ser aplicada.

Para obtener informacién adecuada sobre esas
condiciones facticas, que son extra-letra, haria falta
un tipo de plan-proyecto que se incorpore como
complemento indispensable de los aqui examinados,

que tendré que lograrse con el transcurso del tiempo
su afinamiento; asi como la superacién a la resistencia
a suministrarla 'y sistematizarla; porque esto dltimo
resulta esencial en cualquier proceso de acreditacién.
La sistematizacién de la informacién como recurso para
la evaluacién.” A propbésito, recomendé que varias
instituciones y entidades fueran tomadas en cuenta para
la creacién del érgano externo de acreditacién, tales
como el Colegio de Abogados, la Defensoria de los
Habitantes y otras.

“Es un documento de alto valor operativo que incluye
las principales dimensiones y variables a considerar
para una Gestién de Calidad de la Justicia. Estd bien
estructurado, por lo que las observaciones puntuales
antes expresadas sélo buscan complementar y en algunos
casos plantear lecturas posibles de lo escrito.”

destinado a brindar pistas heuristicas para poder tomar
debidamente en cuenta también esa otra dimensién, la
normativo-pragmética —todas las veces que se ofrezca la
posibilidad de que las autoridades judiciales de un pais
acepten guiarse, en todo o en parte, por normas como las
que propone el presente proyecto.”

En sus observaciones el especialista recalcd que
la puesta en marcha de todo el proceso depende de
la voluntad de los jerarcas de la Institucién y de las
posibilidades materiales que tuvieran para sustentarlas.
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Doctor Walter
Antillon Montealegre:

Jurista y Doctor en Derecho

El Doctor Antillén sugirié incluir en la Norma el
“criterio de la unidad cultural del juzgado: Este no
es la yuxtaposicién mecénica de personas y cosas.
“El elemento critico del despacho es la conciencia de
unidad de todos sus miembros y la mistica de la misién

”

Doctor Jorge
Vargas Cullel:

Politélogo nacional,
Director Adjunto e
Investigador del
Programa del Estado
de La Nacién

El Doctor Vargas Cullel realizé observaciones muy
concretas, referentes a la sobre exposicion de algunos
términos que podrian dar lugar a ciertas dudas a la
hora de evaluar el cumplimiento o incumplimiento de la
Norma.

”"

Al respecto, se determiné que “... la norma debia
ser contenida, no debia dejar lugar a dudas...” Esto
significa que la norma en sus contenidos debe ser capaz

de definir y a la vez medir los atributos deseables para la
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que todos contribuyen a realizar, bajo la direccién
del juez, fundados en una formacién de empleado
que le permita comprender la totalidad del trabajo
del despacho y la insercién de su propia labor en el
todo”

acreditacién de la calidad. Por ofro lado deben crearse
manuales metodolégicos que indiquen las condiciones
que deben imperar para que el proceso se lleve a cabo
positivamente y que a la vez le sirvan a las personas
que evalian el cumplimiento de las especificaciones del
proceso”.

Dentro de sus observaciones, insistié en que la Norma
debia contener pocos articulos bien especificados a fin
de medir las caracteristicas que se deseaban cumplir.




4.6.3 Segundo taller de validacion de la Norma

Para este taller, llevado a cabo el 26 de noviembre de
2009, la Norma incorporaba las observaciones realizadas
por el equipo interdisciplinario de expertos nacionales.

Se hizo una revisién de la Norma para alinear
los requerimientos de la misma a las politicas de la
Institucion.

Su obijetivo fue que los/as servidores/as judiciales, de
diferentes dmbitos de la Institucion, revisaran el contenido de
la Norma y realizaran observaciones y aportes, tomando
en cuenta el conocimiento y experiencia institucional, con el
fin de que el equipo técnico la pudiera depurar aln més.

Los asistentes fueron divididos en dos grupos de trabajo.
Cada uno estudié a fondo una parte diferente de la Norma
para proceder luego a un debate grupal sobre los pros y
contras, producto del andlisis del documento, contando
para ello con el apoyo y asesoria del equipo técnico.

Algunos de los temas discutidos fueron el uso
efectivo de los recursos, la implementacién de buenas
prdcticas, las politicas existentes y las que se deberian
implementar, la necesidad de sistemas de medicién de
calidad de servicios y del uso de recursos, acceso a la
justicia y mecanismos de atencién de quejas, entre ofros.
Sin embargo, uno de los aportes méas importantes fue la
revisién de la redaccién y el vocabulario contenido, para
evitar el uso de conceptos ambiguos. Con respecto al
fondo, uno de los grandes aportes fue la conceptualizacion
de la existencia de “6rganos competentes” a lo interno
del Poder Judicial para la coordinacién de diferentes
funciones requeridas por la Norma.

Todos los comentarios, criticas, observaciones
y sugerencias externados por los y las participantes
constituyeron un invaluable insumo para el mejoramiento

de la Norma.

Funcionario y funcionarias judiciales analizan la Norma GICA
sobre Despachos Judiciales

26 de noviembre 15 funcionarios y

El pasado juew

el dia aller denominad
y Aportes a las MNormas GICA-Justicia® rev
minuciosamente &l documento de la Norma GICA
referida a la calidad de servicic del despacho judicial,

El documento revisado incluyd algunos de los cambios
sugeridos por el equipo interdisciplinario de expertos
nacionales que en dias anteriores se did a la tarea de
revisar las normas segun su especialidad profesional y
experiencia, El objetivo de este taller fue que los y las
funcienarias judiciales dieran sus aportes, tomando en
cuenta su conocimiento de la institucion, con el fin de
que ¢l equipo técnico pueda depurar adn mds 13 norma,
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4.7 Validacion de la Norma con e Latinoamericanos y de la Union Europea

Expertos internacionales inician analisis de las
Normas GICA -Justicia

* Representantes de Colombia, Argentina, Finlandia y Espana (Pais Vasco) s& encuentran en nuestro pais
revisando y analizando la familia de Mormas GICA-Justicia

El dia do ayer inicié el taller internacional “Estudia ¥
analisis de las normas GICA-Justicia®™ que & estd
realizanda hasta el proximao midrcoles 09 de diclembe
Este taller es de suma importancia en la presente fae
de la creacidn de esta famBla de nosmas, ya que los
expertos visitantes internacionales tienen una amplia
trayectona en la gesticn de caldad de la administracian
de justicia en sus respectivos paises,

Se trata del Or. Eduardo Parody, quien es abogado,
auditer y Gestor e Calidad, especinlivta & investigador,
autor de varias publicacionss en temas relacionados can
la Crganizacdn Administrativa y Coordinador de la
Comision Nacional de Gestion Judicial de ln Corte
Suprema de justicia de la Nacan de Argentina,

Tambsén participa el Dr, David Hernindes, Vicerrector de

la  Universadad  de Antloquia. Se presencia cobme

relevancia en este taller, va gue Antioguis fue la primera

region de Colombia‘en implemantar el tema de gesthdn

de calidad en B justicia, El Dr. Herndndezr fue el

coordinsdor. de |l implementacion de la norma de

calldad en B8 despachos |udsciales en esa reglén

colombiana 'y actualmente es Asesor del Consejo Or. Ediards Fansd [Gir. David Herndeder
Superior de b Judicatura de la Repablica de Colombia Argentina Ealombin

Igualmente e encuentra participando ka Dra. Bosa Gamez, Secretaria Judicial del Pais Vasco, Expera en temas de
acreditaciin en calidad de justicia, Ha certificado a tres despaches judiciales vascos con las normas 150 9001:2000 y
ademas &5 |a autora del libro "Calidad en la gestion de la oficina judiclal™, Actualmente es la Directora de la Dficing
Judicial del Gobierno Vasco y $& encuenira én un proteso de redseno de despachos judiciales en su pais.

encargada de la ofidna de Calidad y Justikia en dicha Corte y posee

amplia experiencia en temas de gestidn de walidad en la justicla de ese

pais ¥ a nivel eunspeo; Los expertos manilestaron la gran importanda del

Proyecto GICA-Justica para la gestion de calidad en ba justicia, ya qgue la ﬂ
elaboracion de una familia de normas propias de cara a desarrollar

procesos de acreditacion de despachos judidales, es una experiencia Dra Roda Ghmer,
unica a nivel mundeal. La relevanca de lo anterior, trascende & nuesino Epana

pais y se traskada a otros paises gque estan muy interesados en seguir los

mismos pasos del Poder Judical costaricense, "Mo solo so ostd

Implementanda una norma, sino un modelo a sequir” manifestd ol D

Hernfindez™.

Por otre lada, participa en este taller |a Dra. Maarnt Tukisinen guisn I
labora para la Corte de Apelationes de Rovaniemi en Finlandia, Es la 4 i

Es por o3a razon que uno de bos objetivos fundamentales de este taller
Internacional consiste an defar los acverdos necesarios para consobidar
T AT MWMH téchich entre lod paites representados o traves
de convenios ﬂ!tuuprr.l:lnn interinstitucional Waaeit Tukianen

Finlandi

Al 1|1-alhur_ﬁ talles, los experiod habrdn emitido sus ofiterios sobre las normas GICA, (a5 cuales serdn tomados én
cuenta pafel equipo técnico que se encuentra en la fase final de preparadén de las normas para inidar su
implementacon a inicios del praximo ano.
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Del 07 al 09 de diciembre de 2009, el equipo GICA realizé un faller con expertos de Espaiia, Finlandia, Colombia y
Argentina, quienes han trabajado en sus respectivos paises en el campo de la gestién y acreditacién de calidad judicial.
Fueron tres dias de intenso trabajo, en los cuales los invitados extranjeros pudieron conocer a fondo el contenido de

la Norma GICA 2010: Organizacién del Despacho Judicial.
Nos acompafiaron:

El Doctor Eduardo Parody, abogado, auditor y gestor de calidad, especialista e investigador,
autor de varias publicaciones en temas relacionados con la Organizacion Administrativa y
Coordinador de la Comisién Nacional de Gestién Judicial de la Corte Suprema de Justicia
de la Nacién Argentina.

El Doctor David Hernéndez, Vicerrector de la Universidad de Antioquia. Su presencia tuvo
especial importancia, ya que la jurisdiccién de Antioquia fue la primera regién de Colombia
en implementar un sistema de gestién de calidad en la justicia. El Doctor Hernandez fue el
coordinador de la implementacién de la norma de calidad en los despachos judiciales en

esa regién colombiana y actualmente es Asesor del Consejo Superior de la Judicatura de la

RepUblica de Colombia.

La Doctora Rosa Gémez, Secretaria Judicial del Pais Vasco, Espaiia. Es experta en temas
de acreditacién en calidad de la justicia, ha certificado a tres despachos judiciales vascos
con las normas ISO 9001:2000 y ademds es la autora del libro “Calidad en la gestién

III

de la oficina judicial”. Actualmente, es la Directora de la Oficina Judicial del Gobierno

Vasco y se encuentra en un proceso de redisefio de despachos judiciales en su pais.

La Doctora Maarit Tukiainem, quien labora para la Corte de Apelaciones de Rovaniemi
en Finlandia, es la encargada de la Oficina de Calidad de la Justicia en dicha Corte y
posee amplia experiencia en temas de gestién de calidad en la justicia de ese pais y a
nivel europeo.
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Luego de un amplio estudio de la Norma, los expertos
hicieron aportes en cuanto a la creacién de una estructura
sistémica, apta para ser aplicada a los demas paises del
mundo. Ademds, sus orientaciones contribuyeron a que
los expertos técnicos nacionales definieran dentro de
la Norma algunos elementos importantes tales como un
sistema de evaluacion de desempefio, documentaciéon
trascendental, la gestién de recursos, caracteristicas
bésicas de toda norma sistémica, en funcién de crear la
mejora continua requerida.

Los expertos se mostraron muy optimistas e interesados

en que laNorma llegue a tener una proyeccién internacional

a corto plazo, para permitir la unién de los esfuerzos
realizados hasta la fecha en sus respectivos paises, los
cuales no han logrado establecer un sistema integrado
basado en unas normas propias para la justicia.

Como resultado de esta actividad se obtuvo una
version de la Norma mds robusta, con validacion desde
perspectivas sistémicas y juridicas. Se reforzaron las
relaciones con los miembros de los paises participantes,
con miras para
implementacién de las Normas GICA en dichos paises.

a futuras alianzas la  potencial

5. Implementacion del Modelo Metodoldgico del Sistema de Gestion de Calidad

A continuacién se explican las actividades realizadas
con ocasién de la implementacién del redisefio de los
procesos y de la Norma GICA 2010: Organizacién del
Despacho Judicial, tanto en la Sala Segunda de la Corte
Suprema de Justicia como en el Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia.

La implementaciéon del Modelo y, por ende, de la
Norma GICA 2010 inicié en enero de 2010 con los
talleres de aprobacién de los redisefios de procesos
en ambos despachos. Previamente, las observaciones
y recomendaciones realizadas por los expertos fueron
comunicadas a los/as servidores/as de ambos despachos

Grafico #21

a efecto de coadyuvar en la mejora del desempefio, tanto
a corto como a mediano plazo. La implantacién de la
Norma fue efectuada durante los meses de enero, febrero
y marzo, para iniciar la acreditacién formal a principios
del mes de abril.

5.1 Proceso de Rediseiio de la Sala Segunda de la
Corte
Antes del redisefio de sus procesos, la situacién
del sistema de gestiéon de la Sala Segunda de la Corte
Suprema de Justicia se muestra gréficamente en el grafico
#21.

Procesos de la Sala Segunda antes del redisefio

Denuncias
Demandas

Recursos
Solicitudes
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Por un lado, entran recursos diversos, interpuestos
por las diferentes personas usuarias, los cuales siguen
una framitacién y diferentes actividades hasta alcanzar
un resultado final esperado, es decir un documento de
sentencia. Como se puede observar, la tasa de salida
de documentos de sentencia es menor que la tasa de
entrada de recursos, lo que indica que en algin o

Grafico #22

algunos puntos del proceso existen “cuellos de botella”.

Esto demuestra que entre la entrada de los recursos y
la emisién de la sentencia existe una serie de actividades
que tienen oportunidades de mejora, que se enfocaran
a equiparar la emisién de las sentencias con la entrada
de recursos (Grafico #22).

Situacion ideal de los procesos de la Sala Segunda

Denuncias
Demandas

Recursos
Solicitudes

Resoluciones
Judiciales

Durante una actividad que reunié a fodos/as los/as
servidores/as de la Sala Segunda, se les explicéd los hallazgos
obtenidos del diagnéstico de los procesos, con la finalidad
de que ellos/as mismos/as los analizaran, propusieran
mejoras y se comprometieran a ejecutarlas, en especial en
relacién con el establecimiento de cuotas de productividad
para los/as letrados/as y magistrados/as a fin de disminuir
el circulante de la Sala Segunda y acortar el tiempo de
tramitacién de los expedientes. De esta actividad se lograron
los siguientes acuerdos:

Tiempo de espera del expediente

* Variar el acverdo de la Comisién de la Jurisdiccién
laboral para bajar el tiempo de envio de los expedientes
a la Sala Segunda.
a. Plazo maximo a fijar quince dias

b. Indicar acciones a tomar cuando el expediente no
sea remitido seglin compromiso

e Realizar registros de las solicitudes y recordatorios.

® Realizar recordatorios telefénicos al vencimiento de
los plazos para el envio de expedientes desde los
tribunales.

® Hacer uso del servicio de transporte de magistrados/as
para traer los expedientes.

Confeccion de Proyectos

e Aplicar el plan de contingencia para la reduccion de la
mora, redistribuyendo equitativamente los expedientes con
afraso entre los/as lefrados/as, y con plazo definido para
la confeccién de los proyectos al 15 de marzo de 2010.

e Establecer unacuota porletrado/aentre 1y 3 expedientes
semanales.
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e Establecer una cuota para la revisién de asuntos propios
por Magistrado/a entre 2 y 6 expedientes semanales.

e Establecer un control individualizado de productividad
por letrado/a y de tiempo de confeccién del proyecto.

e Establecer registros e indicadores de productividad
mensual de las cuotas por letrado/a y una tabla
consolidada de la Sala con las siguientes variables:
entrada de recursos, circulante y salida de recursos.

e Establecer un indicador gréfico semestral del tiempo
de tramitacién del expediente (Entrada del recurso
hasta la notificacién).

Rotacion

e Establecer como plazo maximo para el andlisis del
proyecto una semana, con una semana adicional en
casos especiales.

e Establecer una cuota por magistrado/a para revisién
de expedientes de otros/as magistrados/as entre 24
y 32 expedientes semanales.

e Establecer registros de control del cumplimiento de
las cuotas de rotacién, indicando antigiedad del
expediente y cantidad de los mismos en la oficina.

Confrontacion

® Establecer una cuota para confrontacién de expedientes
entre 8 y 10 expedientes semanales por auxiliar y
secretarias.

® Revision de la capacidad de los y las auxiliares judiciales en
el procesamiento de las senfencias, una vez implementados
los planes.

Votacion

* La firma de los resoluciones y sentencias votadas con
anterioridad, seran firmadas los dias de votacién
(media hora antes o media hora después).

General

[ ]

Valorar la posibilidad de implementar el control de
cambios.

Corregir el doble registro o no registro de votacién.
Cuidado en el uso adecuado de las plantillas.
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Recuadro #1

“Taller de Rediseio de la Sala Segunda”

Realizado: Salén Multivso ubicado en el tercer piso
de la Corte Suprema de Justicia. Primer
Circuito Judicial de San José, Costa Rica.

Asistencia: 38 personas.
Fecha: jueves 07 de enero de 2010

Temas tratados: | Se reunié a todos los miembros de Sala
Segunda, incluyendo  magistrados/as,
letrados/as, y auxiliares con el fin de
presentar y discutir los resultados obtenidos
de los mapeos de actividades.
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5.2 Proceso de Rediseiio del Juzgado de Violencia
Domeéstica de Heredia

Para este despacho aplica la misma situacién actual
y situacién ideal representada en las iméagenes de la Sala
Segunda.

Aligual que en la Sala Segunda, se realizé una reunién
contodos/aslos/as servidores/as del Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia para analizar los resultados del
diagnéstico de procesos y plantear las posibles soluciones,
a fin de que éstos/as asumieran compromisos de mejora.
Los principales acuerdos fueron:
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Bajar el circulante de frescientos nueve (309) a doscientos
(200) expedientes, durante el periodo comprendido

entre el 1 de eneroy el 28 de febrero de 2010, mediante
la programacién de la agenda de los/as jueces/zas,
aumentando dos audiencias més por dia, es decir a
cuatro por la mafiana y fres por la tarde.

Agendar las audiencias del primer sefialamiento junto
con las del segundo y del tercero, analizando estos
dltimos casos dado el histérico de no comparecencia
de las partes, como cuando existe parte judicial. Se
debe reprogramar setenta y tres (73) expedientes
que requieren de un segundo, tercero y hasta
cuarto sefialamiento y revisar los treinta y seis (36)
expedientes que esperan prueba para mejor resolver
(criterio de los/as jueces/zas) y que estan dentro del
circulante.

Agendar sefialamientos masivos dependiendo de la
categoria (criterio de los/as jueces/zas).

Valorar la realizacién de cortesias de los segundos,
terceros y hasta cuartos sefialamientos. Cuando la
persona no se presenta a la audiencia y solicita su
reprogramacién requerirle la justificacién por la no
asistencia, la cual serd valorada por el juez o jueza.

Hacer una revisién de los criterios con los cuales
se determina la eliminacién de medidas a fin de
excluirlas del sistema.

Recuadro #2

Mantener el tiempo de tramitacién total en un mes.

Oportunidades de mejora

Estandarizacién de los casilleros para guardar
expedientes.

Determinacién de una nueva forma de acomodo de
los expedientes, por orden numérico.

Validacién estadistica de los reportes solicitados a
fin de definir si son realmente necesarios.

Definir con el Departamento de Tecnologia de la
Informacién los estados y sub-estados requeridos en
el Sistema de Gestién Informatico.

Creacién de indicadores para la Oficina Centralizada de
Notificaciones y la Fuerza Piblica, debido a su influencia
directa en el retraso en el proceso de notificacion.
Posibilidad de aumentar la tasa de notificaciones por
medio de la Oficina Centralizada de Notificaciones.
Programar reuniones periédicas con Fuerza Piblicay
Oficina Centralizada de Notificaciones para mostrar
su desempefio a través de los indicadores creados.
Recordatorios a las partes acerca de las citas de
audiencia.

Crear una lista de chequeo de los casos en los que
se pueden levantar las medidas y las que realmente
requieren la consulta a un/una juez/a.

“Taller de Rediseio del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia”

Realizado:

de los Tribunales de Heredia.
Asistencia: 13 personas
Fecha: jueves 21 de enero de 2010
Temas tratados:

Oficina del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia ubicada en el edificio

© Sereunié a todos los miembros del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia

: incluyendo jueces/zas y auxiliares con el fin de presentar los resultados
. obtenidos de los mapeos de actividades y discutir acerca de alternativas de
. solucién para la mejora de la situacién actual del despacho.
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Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
inicia rediseno para mejorar sus servicios

El pasado Joeves 21 de enero los servidores y servidoras judiciales del Juzgado de Violendia Doméstica de
Heredinse reunieron para analizar los cambios que deben realizar en su despacho, con lo cual lograran ser
acreditados con el sells de Calidad GICA.

El taller te realizd como parte de la Fase IV en que se
encuentra &l Proyecto GICA-Justicia para acreditar a este
Juzgado y a ks Sala Sequnda de la Corte Suprema. Los
ingenleros Rodrigo Murille y Edgardo Marin, Expertos
Técnicos Nacionales del proyecto, mostraron a lod ¥ Las
participantes los datos obtenidos en & mapeo que se
realizd hace alguncd meses como parte de La Fase Il del
proyecto, Con base en esos datos pudieron definir los
pardmetros de calidad que debe lograrie para brindar un
buen serviclo, por medio del redseho de procesos del
jurgado. Las y los servidors judiciales se mostraron muy
positivos y comprometidos con los cambios acordados, v
dispuestos a inlcar cuanto antes con la implementaclidn de
la Norma GICA de Despachos Judiciales, con lo cual podrin
lograr la acreditacion como wn “despacho de calidad®.

A L Feenidn sditievon 108 y les werddored judiciales del
lurgata de Vickencia Domésica de Hesedia

i

A pesar de que este juzgado tiene buenos resultados en
la resolucidn de los procesos que tramitan, “siempre hay
np-urlunidndﬁ de mgiurar', safala el il'lg. Marin,

La Fase de implantaciin de la Norma para obtener la
acreditation en ambod despachos judiciales iniciard a
partir del mes de Febrero, Estd previsto que el proceso
de cambios temine a finales de marzo.

Luego de cumplir con los pardmetros de redisefio
acordados y la implementacidn de la norma GICA, los
despachos tendrén que someterse a kb auditoria del
ente acreditador, quien serd el encargado de legitimar
la acreditacion de ambos despachosl.

Lot setvidores y servidors udisles primern esteshamon El proceso de acreditackin .Fr.'Jd'ﬂi ser replicado en fos
s B e Mk i s ekl s s Hmgcs 58 deipachos del Poder Judicial de nuestro pais que
deeron & L tarea de hacer ol redisefo. voluntariamente se sometan al proceso de forma
gradual. Tambi&n en las demds instituciones de justicia
de América Lating y Europa, cuyod expertos en eita
temdtica, han sequido muy de cerca el Proyecto
GHCA-Justicia, conformindose las bases de creacidn de
una red internacional de GICA para la investigacion de
la calidad y la acreditacion judicial,

Proyecto GICA;
“Hacia una justicia de calidad”

57 GICA: hacia una justicia de calidad . AT\
(
a—




5.3 Presentacion y Validacion de la Norma GICA
2010: Organizacion del Despacho Judicial
La actividad se realizé el viernes 19 de febrero de
2010, en el Salén de Expresidentes de la Corte Suprema
de Justicia, | Circuito Judicial de San José, Costa Rica.
Asistié un fotal de 91 personas, todos/as funcionarios/
as de diferentes despachos del Poder Judicial de Costa Rica.
El objetivo de la actividad fue dar a conocer los
avances obtenidos en la Gestion Integral de Calidad
y Acreditacién Judicial y mejorar la eficiencia en la

—

REALIZAN TALLER SOBRE PRESENTACION Y VALIDACION DE
“NORMAS GICA”

Dar a conocer los avances obtenidos en la Gestion Integral de Calidad y
Acreditacion Judicial y mejorar la eficiencia en la prestacion del servicio de la
administracion de justicia, fue el objetivo de presentacion y validacién de las Normas

GICA, la tarde del viernes pasado.

El taller permitié6 conocer ampliamente de los avances y logros obtenidos a la
L-' . u. fecha del proyecto GICA vy la validacién de las

“Normas GICA”.

El Dr. Luis Paulino Mora Mora,
Presidente de la Corte agradecié a quienes « \
acudieron a la actividad para conocer de un 3
trabajo que destaco y catalogé como “muy laborioso y lleno de detalles” y “como
iniciativa y del esfuerzo general que se hace en el Poder Judicial para el
mejoramiento de la justicia que se brinda a los ciudadanos”.

Considera que en el caso costarricense, la creciente complejidad de la
institucion en la que emergen otros ambitos de justicia como el Ministerio Publico,
el Organismo de Investigacion Judicial y la Defensa Publica, hace que resulte
urgente abordar las tareas de los despachos de manera racional, en la que se apliquen criterios cientificos para definir

prestacién del servicio de la administracién de justicia.

El Dr. Luis Paulino Mora Mora, Presidente de la
Corte destacé el trabajo realizado por el Proyecto, el
cual catalogd como “muy laborioso y lleno de detalles” y
“como iniciativa del esfuerzo general que se hace en el
Poder Judicial para el mejoramiento de la justicia que se
brinda a los ciudadanos”.

Ademés de la validacion de la Norma, el taller
permitié conocer ampliamente los avances y logros
obtenidos, a esa fecha, por del proyecto GICAJusticia.

procesos, con el fin de que los mismos sean eficientes y eficaces.

El Presidente Mora hizo una instancia a los presentes para que sigan colaborando con esa valiosa propuesta y
reconocié al magistrado Rolando Vega su mérito en esta iniciativa, que permite acercarse mas hacia el esperado cambio
sustancial de una justicia moderna, conectada con las necesidades del ciudadano.

Acreditacion.

La exposicion de los avances y
logros obtenidos en este importante Proyecto
GICA, el cual es financiado por el programa
EUROsocial Justicia de la Unién Europea,
estuvo a cargo del magistrado Rolando Vega
Robert, Presidente de

El magistrado Vega ofreci6 a los
asistentes una amplia presentacion de la
propuesta catalogada como ‘“innovadora y
que va mas allad de los conocidos ISOS para normalizar, estandarizar’, ya que M
establecen indicadores de gestién integral de la calidad y acreditacion judicial”. Agregd que el proyecto GICA se ha
enriquecido con un importante intercambio de experiencias con otros paises tales como Francia, Colombia y Argentina

El taller contoé con la exposicion del experto y técnico nacional, Rodrigo Murillo, quien se encargé de desarrollar la
tematica de la interpretacién de las Normas GICA y de la validacién de normas.

A la actividad asistieron las magistradas Magda Pereira, Eva Camacho y Julia Varela y los magistrados Orlando
Aguirre, Jesis Ramirez, Carlos Chinchilla, asi como miembros del Consejo Superior, letrados de las distintas salas de la
Corte, asi como jefes de los diferentes departamentos administrativos, entre otros.

la Comisiéon de

Departamento de Prensa y Comunicacion Organizacional

Area de Prensa

Febrero 22, 2010

S
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5.4 Taller de Aprovechamiento para la Formacion
Inicial de Gestores de Calidad de la Norma GICA-
Justicia
Con miras a darle sostenibilidad y continuidad al

esfuerzo realizado durante el Proyecto Piloto se llevé
a cabo un taller de capacitacién para la formacién
inicial basica de Gestores/as de Calidad. La finalidad
de iniciar la preparacién de estos/as servidores/as
es tener los recursos humanos disponibles para que
presten colaboracién en la gestién de calidad de los
despachos judiciales que voluntariamente se sometan
al proceso de acreditacién para optar por el sello de
calidad GICA-Justicia.

El taller de capacitacién tuvo lugar los dias 22, 23
y 24 de marzo de 2010 bajo los estdndares de calidad

iof con poce de salasio para asistie

¥ mateniales del faler,

Geatir de Calkddd d® 125 noomes GICA'
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de los cursos impartidos por el INCAE Business School,
empleando el método de casos. A falta de un referente
mundial en este tema tan particular y novedoso se
disefiaron dos casos a la medida para poder impartir
el taller.

El objetivo principal del taller fue dar a los/as
participantes conocimientos bésicos, técnicos y précticos,
respecto del Modelo Metodolégico de Gestion Integral
de Calidad, en el marco de los estdndares de la Norma
GICA 2010: Organizacién del Despacho Judicial.

GAC A-Jumticia

Gran éxito en la convocataria para la capacitacién
de gesiores de calidad

Min de ciento cincuents seradonrs y servdones judcisies e iodo o pais han
ardaco duants los Omos des e sokeiud pare pESeipe s o programa o
TCAM O (RS O QR o cabisd os s o GGA

£l snhusisumo por la sorediscion obedecs 8 gue en das peados ol Proyecio
GICA i L CORFO BV Fans Ui b o8 senidonss judscisles inlsesuadsn
ipcriimnen #n # Tobey oF Fonmacion pars Gesioes o Calond CICA. of cunl sen
rpartsdo an b nslelecones del INCAE Busness School & &lsjsls ¢l 22 73 v
24 B TS Y LIS [ONTIACANS B RCRNTHE BT

El cupa mddmn del e @3 para 56 peronss, @ les que hiy oue sl poe
EDWtE, UMDY TUpos pas sbogadot y sbogedms gue fnencias o Colego o
Algaisd y SEA PARCPENS SiTEYE OF Obt Pooenes Jukeishes s
probshiaments 58 unedn o QRapa o cual Bscenden B G5 personm

El inberds del Propecis SICA-usicls o5 qua s mepor candidsd de compaisana y
cOmEEBI el PUSdEn FRCET SLE ROMNEEE Ao e 108 08 sl
FrpoiEnca paE b READ (DLESOS Oe SCrediecdn 08 detpaches jekalet, el
Menisfeno Publco, b Deforma Pubics, ofcieas sdminssineivas y o mesio de s
AL e i

Poo 6 2D, csie 7 8 i reskmncs dheTiE QI DS U, OF Y
pouble. & un fulen cemenn, pusds seiscens b demends te gres o
e pang I8 fommacion de senedonss § senadoem jedisies como QEues oe
colichad

L fechs pars snver (o soboiad de paricigecon o e we owro o prade § o
mhmen y ol pefnimn Lred PO SO MEME vis o8 herd o comonieann @ e
pamone seiecrinnace . GiCA-Jushicls husca #nie o crbenio, QU v s
represaniacion de iodos los chruios jedceles del pal, ye gue se eshanes
cOMTENGS § SORD BEDS MR COMMIon Feyonslel of Gesion de Calssd
el

Proyecto
GICA-Justicia

Hama una justicia
de calidad”




Proyecto GICA capacita a Gestores y Gestoras de Calidad

Durante los dias lunes 22, martes 23 y miércoles 24 de marzo el Proyecto Pilote GICA-Justicia
realizé un Taller de Capacitacién para Gestores y Gestoras de Calidad, con la participacion de 65
personas, 60 de ellos servidores judiciales de todo el pais, los otros 5 pertenecen al Colegio de
Abogados (litigantes), y a USAID.. El taller fue impartido en el campus Walter Kissling del INCAE
Business School, en Alajuela.

Taller de chamiento para la Formacion Inicial de
AVAINCAE B e B OrTacn e
VAY susiness scHooL Del 22 al 24 de marzo, 2010
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6. Auditoria al Sistema de Gestion de Calidad

Para poder iniciar con el proceso de acreditacién de
los despachos pilotos y a la vez garantizar la continuidad
del proceso en el largo plazo, fue de suma importancia la
creacién de entidades que dieran soporte a la ejecucion

de las acreditaciones, mismas que fueron gestadas
durante todo el proceso.

Fue asi como nacié el Sistema Nacional de Calidad y
Acreditacién para la Justicia (SINCA-Justicia).

6.1 Sistema Nacional de Calidad y Acreditacion para
la Justicia (SINCA-Justicia)

El SINCA es el érgano nacional, externo al Poder
Judicial, encargado de llevar a cabo las auditorias de
calidad a través de la Comisién Nacional de Calidad
y Acreditacién para la Justicia. La realizacién de las
auditorias le permitirdn a esta Comisién evaluar el
cumplimiento de los estdndares de la Norma GICA-
Justicia y decidir si un despacho judicial es merecedor de
ser galardonado con el sello GICA-Acreditado.

El SINCAdusticia fue creado mediante Decreto Ejecutivo
No. 35839-MP4J, firmado el 17 de marzo de 2010, por el
Doctor Oscar Arias Sanchez, en ese momento Presidente de
la Repiblica; el Doctor Hernando Paris, Ministro de Justicia
y Paz y el Doctor Rodrigo Arias Sénchez, en ese entonces
Ministro de la Presidencia.

El SINCA-Justicia se constituye en el primer érgano
a nivel nacional e internacional, creado especialmente
para la acreditacién de organizaciones de administracién
de justicia. Estd conformado por representantes de:
Poder Judicial, Ministerio de Justicia y Paz, Colegio
de Abogados, Defensoria de los Habitantes, Consejo
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Nacional de Rectores (CONARE), INCAE Business School
y Sistema Nacional de Educacién Superior (CINAES).

La creacién del Sistema Nacional de Calidad y
Acreditacion para la Justicia es un gran avance para la
ciudadania costarricense, ya que es parte de la estrategia
hacia el acceso a una justicia pronta y cumplida, tal como
lo establece la misién del Poder Judicial.

Segin indicé la magistrada Villanveva “el mayor
mérito es incorporar al concepto de calidad, una visién
que trasciende lo meramente numérico o eficientista. Tiene
la virtud de servir de instrumento para la aplicacién de los
ejes transversales de una justicia democrética, que viene
trabajando el Poder Judicial costarricense y los utiliza como
indicadores sustantivos, como son el género, accesibilidad,
transparencia, éticay acceso participativo de la ciudadania,
aspectos sin los cuales no puede hablarse de una justicia
democrética”. Agregd que “el sistema que hoy se creaq,
viene a ser un aporfe fundamental en la construccién de
una democracia inclusiva y es también complementario
con la visién de la justicia como un servicio publico, en
funcién del ser humano, que desarrolla el Poder Judicial
desde hace més de una década”.




Por su parte, el Ministro de Justicia, Hernando Paris
sefialé que “este es un esfuerzo importante y valioso de
la Corte Suprema de Justicia, que desde hace muchos
afios ha tenido la capacidad de auto reflexién y auto
examen, para determinar cuéles son los problemas que se
presentan en la administracién de justicia y replantearse

refos para una justicia oportuna y de calidad”.

Hoy se firma Decreto para creacion del SINCA-Justicla

Proyecto GICA: “Hacla una justicla de calldad”

6.2 Auditoria para la acreditacion de calidad

Una vez que los despachos pilotos implementaron el
Sistema de Gestién de Calidad, bajo los esténdares de la
norma GICA 2010: Organizacién del Despacho Judicial,
se procedié a efectuar las auditorias correspondientes
durante los dias 06 y 07 de abril de 2010 para la Sala
Segunda de la Corte y para el Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia, respectivamente.

Durante el proceso de auditoria los despachos
mostraron cémo cada uno de los elementos del estandar
de calidad GICA fue implementado y cudles habian sido
los resultados en cuanto a la mejora de sus procesos a
raiz de la implementacién.

Después de exhaustivas revisiones a los sistemas
implantados, reuniones y entrevistas a miembros de los

—

Proyecto es promovido por GICA-Justicia
FIRMAN DECRETO PARA LA CALIDAD DE LA JUSTICIA

« Permite el mejoramiento continuo de la administracién de justicia
« Sala Segunda y Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia seran los primeros en ser evaluados

El Presidente de la Repiblica, Oscar Arias Sanchez firmo esta
tarde el decreto ejecutivo para la creacion del Sistema Nacional de
Calidad y Acreditacion para la Justicia (SINCA-Justicia).

Dicho decreto abre una oportunidad para el mejoramiento continuo
del sector justicia, en particular, de la administracion de justicia, a partir
de la produccion de estandares de eficiencia y eficacia que le garanticen
a las personas, una justicia que se reta permanentemente a si misma y
que se reinventa a partir de la construccion conjunta de sus politicas, en
asocio con la ciudadania.

En la firma del decreto participaron la magistrada Zarela
Villanueva Monge, Presidenta en ejercicio de la Corte; Rodrigo Arias
Sanchez, Ministro de la Presidencia; Hernando Paris Rodriguez, Ministro de Justicia y el magistrado Rolando Vega
Robert, Coordinador del proyecto GICA-Justicia.

Cabe destacar que SINCA-Justicia estard conformada por representantes de la Corte Suprema de Justicia, el
Ministerio de Justicia, el Consejo Nacional de Rectores (CONARE), la Defensoria de los Habitantes, el Colegio de
Abogados, el INCAE Bussines School y el Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior (SINAES).

SINCA :er ol ente certificador imparcial encargado de acreditar a los despachos judiciales que deseen

al proceso de 6n de la Norma GICA, con el propésito de mejorar la calidad de los servicios
que se le brinda a las personas usuarias.

En ese sentido, la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia y el Juzgado de Violencia Doméstica de
Heredia seran los primeros despachos acreditados del pais en gestion de calidad.

Segan indico la magistrada Villanueva “el mayor mérito es incorporar al concepto de calidad, una vision que
trasciende lo meramente numérico o eficientista. Tiene la virtud de servir de instrumento para la aplicacion de los
ejes transversales de una justicia democratica, que viene trabajando el Poder Judicial costarricense y los utiliza
como indicadores sustantivos, como son el género, accesibilidad, transparencia, ética y acceso participativo de la
ciudadania, a>peclos sin los cuales no puede hablarse de una justicia democratica™.

Agregd que “el sistema que hoy se crea, viene a ser un aporte y/
fundamental en la construccion de una democracia inclusiva y es /
también complementario con la vision de la justicia como un servicio
publico, en funcién del ser humano, que desarrolla el Poder Judicial
desde hace més de una década”.

Por su parte, el Ministro de Justicia, Hernando Paris sefialo que [
“este es un esfuerzo importante y valioso de la Corte Suprema de
Justicia, que desde hace muchos afios ha tenido la capacidad de auto
reflexion y auto examen, para determinar cudles son los problemas
que se presentan en la ini; ion de justicia y antea retos
para una justicia oportuna y de calidad”.

El proyecto GICA-Justicia es posible gracias al apoyo del
fondo de EUROsocial, el Gobierno de Francia y el Poder Judicial costarricense, con la coordinacién y el liderazgo
del magistrado Rolando Vega Robert, quien ha llevado a su éxito, una iniciativa aprobada por la Corte Plena, desde
el afio 2005 en sus versiones iniciales.

Depto. Prensa y Comunicacién
rea de Prensa
Marzo 17, 2010

ﬁ

despachos judiciales, las auditorias habian concluido, a
la espera de los resultados técnicos de las evaluaciones.

Si bien es cierto, ambos despachos obtuvieron no
conformidades leves, en la suma de los porcentajes
totales obtenidos, ambos lograron demostrar con
satisfaccion el cumplimiento de los estdndares de
la Norma de Organizacién del Despacho Judicial,
obteniendo asi sus acreditaciones GICA-Justicia y
convirtiéndose en los primeros despachos judiciales en
obtener una acreditacién en gestién de calidad de la
justicia a nivel nacional.

Los informes sobre las acreditaciones para la Sala
Segunda de la Corte Suprema de Justicia y el Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia rindieron los siguientes
resultados:
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1. Generales

Area a auditar

Auditoria #01-2010 Sistema de Gestién de Calidad

Fecha de inicio  Martes 06 de Abril 2010 ¢  Fecha de cierre Martes 06 de Abril 2010

Despacho: Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia

Objetivo Verificar la conformidad del sistema de gestion de calidad con los requisitos de la Norma GICA:
Organizacién del Despacho Judicial y evaluar el grado de implementacion en sus actividades.

Alcance Procesos de:
1. Organizacién del sistema de gestién de calidad
2. Gestion de la documentacion y comunicacion
3. Gestién de recursos
4. Ejecucion del proceso judicial
5. Evaluacién del desempaiio y mejora del sistema de gestion de calidad

Norma(s) de
Referencia

Norma GICA: Organizacién del Despacho Judicial

2. Informacion de participantes

2.1 Auditores

Auditora lider Carolina Rojas

Auditor - Edgardo Marin

Auditor Rodrigo Murillo

2.2 Servidores (as) Auditados

Area Nombre Puesto

Comisién de calidad
Comisién de calidad
Comisién de calidad
Secrefaria
Secretaria
Magistratura
Magistratura
Despacho

Despacho

Despacho

Despacho

2.3 Observadores
Area
GICA

Gabriela Salas Z.
Juan José Molina B.

Elizabeth Bolafios M.

Carlos Rojas M.

Carmen Gutiérrez C.

Orlando Aguirre G.
Julia Varela A.
Jensy Montero A.
Ana Vargas Badilla
Héctor Blanco G.
Henry Vargas P.

Nombre
Ericka Alfaro Ch.
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Secretaria de Sala
Auxiliar Judicial
Secretaria Ejecutiva
Asistente de Sala
Auxiliar Judicial
Magistrado
Magistrada
Secretaria Ejecutiva
Secretaria Ejecutiva
Letrado

Letrado

Puesto
Representante Proyecto GICA (Poder Judicial)




3. No conformidades

Nimero
2.1.1

3.2.1

3.3.1

4.1.3.1

4.2.3.1

4.2.4.1

Articulo

El despacho judicial debe definir la
aplicabilidad de cada articulo de la norma,
en funcién de sus practicas de gestion.

El despacho judicial debe contar con medios
de difusién para comunicar a las personas
usuarias la existencia de su Sistema de

Gestion de Calidad

El despacho judicial debe determinar el
ambiente de trabajo necesario que propicie
que los (as) servidores (as) judiciales
cumplan con los objetivos de calidad del
Sistema de Gestion de Calidad.

El despacho judicial debe planear internamente
y/o verificar, en coordinacién con el érgano
compefente, que sus précticas de gestién
estén organizadas e implementadas, de modo
que evite el uso innecesario o redundante de
recursos y/o se ajuste a las cuotas de consumo
definidas.

El despacho judicial, en coordinacién con
el 6rgano competente, debe garantizar la
existencia y ejecucién y/o adopcion de
précticas de gestién para la seleccién de los
(as) servidores (as) judiciales, empleando
criterios objetivos de experiencia, actitud y
competencias personales

El despacho judicial debe establecer medios
para identificar requerimientos de capacitacion
de los (as) servidores (as) judiciales y coordinar
con el érgano competente, la inclusién d e éstos
en los planes de carrera jurisdiccional y/o
administrativa. Se debe garantizar la existencia
de registros actualizados de las capacitaciones
brindadas a los (as) servidores (as) judiciales

Hallazgo

No existe conformidad con la definicién
realizada por el despacho judicial en relacién
al alcance del Sistema de Gestién de Calidad
implementado y su relacién a la aplicabilidad
de los arficulos de la Norma

No se encuentra evidencia de que existan
medios de comunicacién para informar a la
persona usuaria acerca de la existencia de
un Sistema de Gestién de Calidad

No existe conformidad con respecto a
la existencia o determinacién de los
componentes de ambiente de trabajo para el
cumplimiento de los objetivos de calidad del
Sistema de Gestion de Calidad implantado en
el despacho judicial, ya que no se evidenci6
la existencia de dichos componentes

No existe evidencia de la definicién de
cuotas de consumo por parte del despacho
judicial, por ende la planeacién presentada
no tiene correlacién o ajuste

Se evidencia una no conformidad ya
que el despacho no muestra ninguna
evidencia acerca del uso de criterios
como experiencia, actitud y competencias
personales que soporten las préacticas de
gestion en la seleccion de los (as) servidores
(as) judiciales

No existe conformidad con respecto a
la identificacion de requerimientos de
capacitacién del despacho judicial, no
hay evidencia de la existencia de medios
para su identificacion y no existe evidencia
de alguna coordinacién con el érgano
competente.
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3. No conformidades (Continuacién)

Numero Articulo Hallazgo Tipo
4.5.2 El despacho judicial debe monitorear el uso ~ No existe conformidad con respecto al  Leve
de los recursos asignados por el érgano = monitoreo de los recursos debido a que las
competente a través de la creacién de cuotas - cuotas de consumo no han sido definidas.
- de consumo
522  El despacho judicial debe garantizar la = No existe evidencia de que el despacho  Leve
existencia y ejecucién de un protocolo de  identifique o cuantifique eventos criticos que
creacién de planes de contingencia para  impactan negativamente el cumplimiento de
- subsanar el incumplimiento de los plazos  los plazos.
de gestion en cada proceso judicial. Este
protocolo debe:
a. Identificar y cuantificar los eventos
criticos que impactan negativamente el
cumplimiento de los plazos, asi como
las causas que los originan
b. Reducir el impacto del retraso, expeditando
 eltratamiento de asuntos que hayan sufrido
un retardo
4. Areas de Mejora
Numero Hallazgo
3.3.2 El despacho debe definir los medios de sensibilizacion de los servidores (as) judiciales con respecto
a su impacto al Sistema de Gestion de Calidad y asegurar que estos medios sean incluidos desde los
planes de induccién del personal
4.2.2.1  El despacho debe enfocar esfuerzos para asegurar que los servidores (as) judiciales conozcan sus
funciones y que periédicamente sean comunicados acerca de cambios en funciones, expectativas con
respecto a responsabilidades y su alcance de trabajo
4.4 El despacho debe enfocar mayores esfuerzos en asegurar que el funcionamiento de los sistemas de
informacion es conforme con los requerimientos de gestion
6.4.2  El despacho debe enfocar esfuerzos en dar a conocer los alcances de la Comisién de Calidad. El
- despacho debe definir con mayor claridad lo (s) responsable (s) de revisar y dar seguimiento a las no
conformidades
6.6.1 El despacho debe establecer medios para comunicar al servidor (a) judicial acerca de su desempefio.
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5. Fortalezas

Numero Fortaleza

1 El despacho tiene definido claramente como ejes transversales los lineamientos de equidad de género,
accesibilidad de las personas en condicién de vulnerabilidad, transparencia, ética, participacién
ciudadana y gestiéon ambiental.

2 El despacho cuenta con un sistema de documentacién claramente definido y en concordancia con los
lineamientos establecidos en los articulos de la Norma.

3 El despacho muestra clara evidencia de los registros de solicitudes a los érganos competentes para la
asignacién de apoyos técnicos

4 El despacho ha definido claramente un sistema de indicadores de desempefio que evalta el
comportamiento de las practicas de gestién conforme a lo establecido por la Norma.

5 El despacho ha definido planes de accién como pasos a seguir para la implementacion de aquellos
articulos de la norma que no han sido ejecutados en su totalidad.

6. Conclusiones

Numero Conclusiones

1 Se identificaron un total de ocho no conformidades leves a lo largo de la evaluacion del Sistema de
- Gestion de Calidad implementado por la Sala Segunda.

2 La Sala Segunda muestra un cumplimiento del 87% con respecto al capitulo cinco (Ejecucion del
Proceso Judicial) siendo el mismo el de més alto cumplimiento comparado con la evaluaciéon de la
implementacién de los ofros capitulos de la Norma.

3 Lo Sala Segunda muestra un bajo cumplimiento con respecto al capitulo cuatro (Gestion de Recursos)
con un 74% de cumplimiento.

4 Como resultado de la evaluacién efectuada al Sistema de Gestion de Calidad implementado por Sala
Segunda, no se obtuvieron no conformidades graves.

5 El Sistema de Gestion de Calidad implantado por Sala Segunda debe ser fortalecido en su componente
de implementacién, ya que ha defino y desarrollado muy claramente los lineamientos con respecto
a los requerimientos de la Norma, sin embargo existen articulos que no han sido implementados o
ejecutados dentro del despacho judicial.

) El sistema de gestion por indicadores de desempefio es sin duda una fortaleza y oportunidad para la
Sala Segunda de forma que al ser correctamente actualizados y revisados puede asegurar el éxito de
la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 66




1. Generales

Auditoria

Fecha de inicio

#02-2010 - Area a auditar Sistema de Gestién de Calidad

Miércoles 07 de Abril 2010 : Fecha de cierre Miércoles 07 de Abril 2010

Despacho: Juzgado de Violencia Doméstica Heredia

Objetivo

Alcance

Norma(s) de
Referencia

Verificar la conformidad del sistema de gestion de calidad con los requisitos de la Norma GICA:
Organizacién del Despacho Judicial y evaluar el grado de implementacion en sus actividades.

Procesos de:

1. Organizacién del sistema de gestion de calidad

2. Gestion de la documentacion y comunicacion

3. Gestién de recursos

4. Ejecucién del proceso judicial

5. Evaluacién del desempafio y mejora del sistema de gestion de calidad

Norma GICA: Organizacién del Despacho Judicial

2. Informacion de participantes

2.1 Auditores

Auditor lider
Equipo Auditor

Edgardo Marin
Rodrigo Murillo

2.2 Servidores (as) Auditados

Area

Comisién de calidad
Comisién de calidad
Jueces

Despacho

Despacho

Despacho

Despacho

2.3 Observadores
Area
GICA

Nombre ~ Puesto

Ana Cambronero E. Asistente Judicial

Yerlin Barquero A. Auxiliar Judicial

Erick Zamora C.  Juez

Minor Garro C.  Auwxiliar Judicial

Harold Alvarado C. Auxiliar Manifestante

Rebeca Vargas S.  Auxiliar Judicial

Carla Ramirez  Meritoria

Nombre Puesto

Ericka Alfaro Ch. Representante Proyecto GICA (Poder Judicial)
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3. No conformidades

Niumero
3.2.1

4.2.3.1

4.2.4.1

Articulo

Contar con medios de difusién paracomunicar
a las personas usuarias, la existencia de su

Sistema de Gestién de Calidad

Garantizar la existencia y ejecucién y/o
adopcién de précticas de gestion para la
seleccion de los (as) servidores (as) judiciales,
empleando criterios objetivos de experiencia,
actitud y competencias personales

Establecer medios para identificar requerimientos
de capacitacién de los (as) servidores
(as) judiciales y coordinar con el érgano
competente, la inclusion de éstos en los
planes de carrera jurisdiccional y/o
administrativa.  Se debe garantizar la
existencia de registros actualizados de
las capacitaciones brindadas a los (as)
servidores (as) judiciales

Garantizar la existencia y ejecucion de un
protocolo para la evaluacién de proveedores
con base en criterios tipificadores establecidos,
de modo que los resultados sean comunicados
de forma expedita al érgano competente,
para que éste tome las medidas pertinentes

Hallazgo

No se encuentran implementados los medios
de comunicacién para informar a la persona
usuaria acerca de la existencia del Sistema
de Gestion de Calidad, se evidencia que el
despacho posee un plan de comunicacién
mds no se encuentra implementado

Dentro de las précticas de gestion que
soportan la seleccién de los servidores
judiciales se evidencia la falta de criterios
como experiencia, actitud y competencias
personales

Se evidencia que el despacho no ha
establecido los requerimientos de capacitacion
en concordancia con los planes de carrera
jurisdiccional u ofras

Se evidencia una no conformidad con
respecto al componente ejecucion, ya que
el despacho ha definido un protocolo de
evaluacion de proveedores; sin embargo, no
se ha movido al nivel de implementacion

Tipo

Leve

Leve

Leve

Leve

4, Areas de Mejora

Hallazgo

Numero

3.1.2

3.2.2

En el apartado de la Gestién de la documentacion existe un protocolo de control de la documentacién,

de los registros y documentos del Sistema de Gestién de Calidad

- pero este no evidencia los documentos que son aplicables, ni el tiempo de proteccién y almacenamiento

- Con respecto al articulo de la norma relacionado con la comunicacién a la persona usuaria de su

derecho de presentar quejas y sugerencias, falta un mayor desarrollo en su implementacién, dado que

existencia del mismo no se evidencio durante la auditoria

MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 68

.~ existe implementado un buzén de sugerencias de la Contraloria de Servicios pero la comunicacién de la




4, Areas de Mejora

Nimero

3.3.1

41.1.1

4.2.2.1

4.4.1

4.5.1

5.1.3.1

5.4.2.1

6.2.1

6.3.1

Hallazgo

- En el articulo de propiciar un ambiente de trabajo adecuado para los (as) servidores (as) judiciales, se
~ evidencia la aplicacién de una encuesta de clima organizacién cuyos resultados no se han determinado

Existe un protocolo de planeacién de recursos el cual no se aplica, se recomienda que este sea revisado

Ly ddaptqdo a las actividades actuales del despocho

El despacho cuenta con una estructura organizacional interna definida, pero al entrevistar a los
funcionarios(as) judiciales, estos indican el desconocimiento de los instructivos internos del despacho

- donde se detallan con mayor especificacién las funciones de los mismos

Existe evidencia de la coordinacién del despacho con el departamento del Sistema de gestion informdtico,
pero los cambios a dicho sistema no han sido realizados

Con los registros de solicitudes se evidenci6 que se lleva un excelente control de los bienes de
aprovisionamiento, pero no se demuestra cuales son los criterios técnicos utilizados para la solicitud de
los mismos, se recomienda documentar las coordinaciones técnicas que se realicen

Existen cuotas para el aprovisionamiento de materiales, pero no se evidencia el monitoreo del uso de los
mismos

- Aunque se evidencia un mapeo estructurado de las actividades y tramites del despacho, falta por mejorar

la calendarizacion de las comparecencias, dado que no se conoce si la cantidad de comparecencias
calendarizadas por semana corresponde a la cantidad de expedientes entrantes al despacho

- Se debe de mejorar la custodia interna de las armas decomisadas que se encuentran dentro del

despacho, dado que las mismas se estan almacenando en un archivo por falta de una caja fuerte para
su almacenamiento

- Para la evaluacion de la gestion del despacho falta la implementacién de los indicadores de gestién

ya formulados, la misma se debe de realizar con el Centro de Gestion de Calidad cuando el mismo se
encuentre conformado

- Se recomienda que al conformarse el Centro de Gestion de Calidad se coordine con el mismo la

implementacion y el seguimiento de revisiones internas que se poseen calendarizadas en el despacho
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5. Fortalezas

Numero

1

Fortaleza

Se poseen objetivos implementados y con metas claras los cuales han cumplido en el lapso determinado,
ademés los(as) servidores(as) judiciales conocen y son participes de las acciones y del cumplimiento
de las metas

Excelente almacenamiento de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y del listado maestro
de la documentacién donde indican cuales son los puntos de la norma que aplican y los que no

Se evidencia satisfactoriamente que el Sistema de Gestion de Calidad posee como eje trasversal la
aplicacién de lineamientos de equidad de género, accesibilidad, transparencia, y otros

El registro de las notificaciones es una excelente préctica que permite llevar el control de las comisiones
y el tiempo de las mismas para su diligenciamiento

El control de la manifestacion es un punto fuerte que permite llevar el registro de la cantidad de
personas usuarias que son atendidas diariamente en el despacho

El control de expedientes pasados para fallo, es una herramienta muy il para llevar el control de los
expedientes que se encuentran pendientes de fallo, asi como el tiempo que este tiene en la oficina del juez

Excelente actitud de todo el personal del despacho, el cual posee un compromiso al cambio y a la
mejora continua que representa el Sistema de Gestién de Calidad

El muestreo de los expedientes para cotejar el sistema de gestién no evidencio no conformidades,
demostrando el compromiso del despacho por controlar el estado y ubicacién de los expedientes en todo
momento

6. Conclusiones

Niimero

1

Conclusiones

Se identificaron 4 no conformidades leves, de las cuales una pertenece al capitulo de gestion de la
documentacién y comunicacién y las restantes 3 pertenecen al capitulo de gestion de recursos

El despacho muestra fortalezas en la planeacién més no en la implementacién de las mismas

El despacho posee como fortaleza principal que el personal estd comprometido al cambio y a la
mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad

El despacho, con el fin de propiciar la mejora del Sistema de Gestion de Calidad, puede iniciar
enfocando sus esfuerzos en las dreas de mejora, ya que la mayoria de ellas se refiere a la ejecucion
de los diferentes componentes
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Una vez implementado el Sistema de Gestidén de
Calidad, bajo la normativa GICA-Justicia, cada uno de los
despachos fue sometido a una exhaustiva revisién durante
el proceso de acreditacién, validando asi la existencia
e implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad
que establece controles y mejoras al funcionamiento de
los despachos judiciales.

Como resultado del Proyecto Piloto, la Sala Segunda
de la Corte y el Juzgado de Violencia Doméstica de
Heredia recibieron el certificado y el sello de acreditacién
en un acto solemne realizado el 09 de abril de dos mil
diez.

6.3 Acreditacion de los despachos piloto

Los resultados de las auditorias fueron presentados a
SINCA-Justicia, con el fin de obtener el visto bueno para
la acreditacién de ambos despachos judiciales.

El Acto Solemne de Acreditacion se realizé en el

Recuadro #3

Auditorio Miguel Blanco Quirés el dia 9 de abril de 2010
y fue otorgada por la Comisién Nacional de Calidad y
Acreditacién para laJusticia (SINCA-Justicia) representada
por su presidenta, la Doctora Erika Herndndez Sandoval
y el Magistrado Rolando Vega Robert, director del
Proyecto.

Cabe destacar que la acreditacién a los despachos
es el principal producto esperado en la dltima etapa de
realizacién del proyecto.

Durante el acto de acreditacién se informé a la
ciudadania, asi como a la comunidad judicial, nacional
e internacional, los resultados del Proyecto Piloto y se
llevé a cabo la acreditacion oficial de la Sala Segunda
de la Corte Suprema de Justicia y del Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia, por haber cumplido
satisfactoriamente  con los estdndares de calidad
establecidos en la Norma GICA 2010: Organizacién
del Despacho Judicial.

Resultados Obtenidos

Rendicién de Informe Final del Piloto GICAusticia. Acreditacion oficial de la Sala Segunda de la Corte Suprema

de Justicia y del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia. Firma del Acta de Declaracién de Intenciones de

Adhesion a la Constitucion de la Red Internacional de Gestién e Investigacion de la Calidad para la Justicia.

Firmaron esta acta el Dr. Christian Raysseguier, Primer Abogado General de la Corte de Casacién de Francia;

Dr. Alberto Cigarruista, Vicepresidente de la Corte Suprema de Justicia de Panamd; Dra. Karine Gonnet, Jefa de

la Oficina de Cooperacién, Ministerio de la Justicia y de las libertades de Francia; Dr. Jorge Castillo Rugeles,

Magistrado de la Sala Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura de Colombia; Dr. Miguel Angel

Cardoza, Magistrado de la Corte Suprema de El Salvador; Dra. Rosa Gémez, Directora de la Oficina Judicial y

Fiscal, Departamento de Justicia y Administracién Piblica del Gobierno Vasco, Espania y el Magistrado Rolando
Vega Robert, Director del Proyecto GICA{usticia y Coordinador de la Comisién de Acreditacién del Poder Judicial

de Costa Rica.

Con el fin de asegurar que los futuros procesos de
acreditacién en el Poder Judicial de Costa Rica se lleven a
cabo con éxito 'y asegurar que los despachos acreditados
mantengan la calidad bajo la cual fueron reconocidos, segin
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quedé establecido en el articulo 4 del Decreto Ejecutivo de
creacién del SINCA-Justicia, se cred el Centro de Gestion de
Calidad (CEGECA). (Acta de Consejo Superior del Poder
Judicial N°41-10, de 28 de abril, Articulo XIX).
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ENTREGA DE CERTIFICADOS

La Sala Segunda de la Corte recibié su
Certificado Oficial de Acreditacidn en las
manas de su presidente, el Magistradao
Orlando Aguire. Lo acompanaron la Licda,
Gabriela Sala Zamora, Secretaria de la Sala y
el Auxiliar Juan José Molina, del mismao
despacho.

——h"

En el caso del Juzgado de Violencia Doméstica de
Heredia, la acreditacion fue recibida por la Licda.
Felicia Quesada, Jueza Coordinadora del Juzgado,
acompanada de algunos servidores del mismo
despacho. of
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Lic. Ronald Eduarde Segura, Fiscal del Ministerio Pablico y
Secrelario de la Junta Directiva del Colegio de Abogados y
Dra, Erika Hemandez, Presidonta de la Junta Directiva del
Caolegio de Abogados y del SINCA-Justicia,

Lic. Ronan Miclet, del Centro Cultural y de Cooperacion
para América Cenfral vy Licda Sonia MNavamo, del
Programa Corte-BID

0

L

Sra. Ana lsabel Vargas, S« Juan José Molina y Sria. Karla
Acufia, servidores judiciales de la Sala Segunda,

Lic. Henry Vargas, Sr. Carlos Rojas, Licda. Maria Alexandra
Bogantes y Licda. Mabel Longan, de la Sala Segunda,

Servidores' y senvidoras judiciales de la Sala Segunda de la Corte
Suprema da Justicia,
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PODER JUDICIAL INCORPORA ACREDITACION DE CALIDAD

¢ Sala Segunda y Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia cumplieron con normas de
calidad.

Un camino hacia la calidad en el servicio de administracién de justicia emprendié el Poder Judicial, al acreditar a los
primeros dos despachos judiciales que cumplieron con los estandares
establecidos por el Programa de Gestion Integral de Calidad y Acreditacion.

La Sala Segunda y el Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia se
convirtieron en los primeros despachos en cumplir con estas normas de
calidad en el servicio judicial que brindan.

Segln indicé el magistrado Rolando Vega Robert, coordinador el
Programa GICA-Justicia, la funcién de los despachos judiciales es brindar
una atencién a las personas usuarias basada en la calidad y el respeto de
sus derechos.

“El trabajo apenas comienza, lo que queda es lo mas importante, pues
quedan mucho retos para el Poder Judicial, en el que los despachos
judiciales interesados en ser
acreditados inicien el
proceso como lo son las Salas |, Ill y la Constitucional de la Corte y
juzgados de diversos circuitos judiciales del pais”, manifesté Vega Robert.

El Presidente de la Corte Suprema de Justicia, Luis Paulino Mora Mora
resalté los importantes logros que el Programa GICA-Justicia alcanzé en
un corto tiempo a favor de la justicia costarricense.

“Nuestros “clientes”, no son consumidores simples que se puedan
considerar desde un punto de vista mecanico, son seres humanos con
necesidades reales y a ellos se debe el servicio de la justicia. Con la
acertada decision de iniciar el proyecto con el Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia, asi como con la Sala Segunda, el mensaje que se
envia es absolutamente claro: el proyecto de gestion de calidad y
acreditacion debe cumplir un objetivo basilar de la administracion de
justicia, y que es la proteccion de derechos de todos, incluidos por supuesto los que por distintas razones necesitan
mayor atencion”, puntualizé6 Mora Mora.

El proyecto de creaciéon de normas de calidad, exclusivas para el sector Justicia se comenz6 a gestar desde hace
cinco afios, cuando se propuesto dicho proyecto tanto a Corte Plena como al Programa Eurosocial-Justicia, donde
finalmente fue seleccién de entre muchos otros proyectos a nivel latinoamericano.

t Gracias a la cooperacion financiera de Eurosocial-Justicia, la
Comisién Europea, el Gobierno y el Ministerio de Justicia de Francia, asi
como la Corte Suprema de Justicia y el Consejo Superior de Costa Rica,
hoy el Proyecto GICA-Justicia es una realidad, cuyo objetivo ahora sera
impulsar las normas de calidad no solo a lo interno de Costa Rica, sino
hacia aquellos paises que muestren un interés vital por brindar un
servicio mas, eficiente, pronto y oportuno.

Philippe Jacques, Consejero de la Unién Europea, destaco la alianza
entre la Comunidad europea y América Latina en la busqueda
permanente de la cohesién social en ejes tematicos como la salud,
educacion, el tema fiscal y la justicia, en donde se enmarca el proyecto
GICA.

El trabajo a profundidad dentro de una jurisdiccion que contemplé la
creaciéon de las normas GICA tendientes a propiciar la calidad en la
justicia, fue reconocido por el Primer Abogado General de la Corte de Casacion de Francia, quien destacé que el
proyecto logré obtener una evaluacién confiable de las principales expectativas de los usuarios de la administracion de
justicia.

Fabrice Delloye resalté la importancia de crear un modelo de organizacion de despachos cuya finalidad es el mejorar
la administracién de la justicia y en donde Francia ha jugado un papel protagénico y aporte fundamental en proyectos de
este tipo a través de la cooperacion.

El magistrado Rolando Vega destaco los alcances a nivel nacional que ha obtenido el proyecto, con la reciente firma
del Gobierno de la Republica de Costa Rica el decreto ejecutivo 35839 MP-J, con el que se cre6 el Sistema Nacional de
Calidad y Acreditacion para la Justicia (SINCA-Justicia),cuya funcién sera realizar los procedimientos de acreditacion de
calidad de servicio y de sistemas de gestion de calidad de los érganos y entes que realicen funciones relacionadas con la
Administracion de Justicia y estd conformado por representantes de Corte Plena, el INCAE, el Ministerio de Justicia, el
Consejo Nacional de Rectores (CONARE), el Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacién Superior (SINAES), la
Defensoria de los Habitantes y el Colegio de Abogado, que obtuvo la presidencia de dicho érgano.

Para Ericka Hernandez Sandoval, Presidenta del Colegio de Abogados y Presidenta del SINCA-Justicia, la entrega de
las acreditaciones a estos primero dos despachos judiciales significan que el Sistema Judicial de Costa Rica abre sus
puertas para que sean calificada su actuacion y certificada su calidad. Ademas, reiteré el compromiso del Colegio con el
SINCA-Justicia, en el impulso y apoyo de acciones conjuntas para que el proyecto GICA se extienda a la mayor cantidad
de despachos judiciales y asi tenga sostenibilidad en el tiempo.

También se cred la Red Internacional de Gestion de la Calidad e Investigacién (REGICA), con el fin de que los
esfuerzos de calidad obtenidos sirvan a otros paises y ya se iniciaron conversaciones con los poderes judiciales y
ministerios de Justicia, para darle impulso a esta red de comunicacién. En esta oportunidad, Francia, Panamd, Costa
Rica, Espafia, Colombia y El Salvador firmaron el Acta de Declaracién de Intencién de Adhesion a REGICA.

Area de Prensa
Departamento de Prensa y Comunicacion
Poder Judicial
14 de abril, 2010

—
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(jrgmmx internos y externos al Poder Judicial fiscalizan procesos de acreditacion
CALIDAD RETA A JUSTICIA COSTARRICENSE

* GICA-Justicia cumplié mas alla de sus metas.
* Normas de calidad GICA esperan aplicarse a veinte despachos por afo.
* Proyecto procura ampliarse a nivel internacional a través de la Cumbre Judicial Iberoamericana.

Andrea Marin Mena
Periodista

Con dos despachos debidamente acreditados en gestion de calidad, mas de veinte oficinas judiciales en espera por iniciar su proceso de acreditacion y un fuerte trabajo a
nivel internacional para impulsar la calidad en la justicia, asf se resumen algunos de los compromisos que asumié el Poder Judicial de Costa Rica con la construccién y puesta
en marcha del Proyecto de Gestion de la Calidad en la Justicia, GICA-Justicia.

“Esperamos ser capaces de acreditar al menos a 20 despachos judiciales por afio, siempre que lleguemos a un punto éptimo de
funcionamiento y si logramos contar con los recursos que hagan falta para cumplir con esta tarea”, determiné el magistrado Rolando
Vega Robert.

Sus logros después de un arduo trabajo de nueves meses, ya se visualizan y las expectativas crecen tanto a lo interno del Poder
Judicial, como en el &mbito internacional a través del apoyo de la Cumbre Judicial Iberoamericana.

Para el magistrado Rolando Vega Robert, coordinador del Proyecto GICA, se lograron superar las expectativas y hoy, los logros a lo
largo del trabajo de creacion de las normas de calidad son mayores.

“Fuimos mas alla de la creacion de una norma de gestion de calidad para despachos judiciales y logramos avanzar en la norma GICA
de Gobierno Judicial, que va por su sétima version. Logramos conceptualizar la creacion de otras normas para los distintos ambitos
del Poder Judicial, es decir, hablamos de la norma GICA para las oficinas administrativas, para la organizacion del Ministerio Publico,
la Defensa Publica, la policia judicial e incluso para los despachos privados, que aun cuando no esté directamente vinculados en una
relacion jerarquica con el Poder Judicial, a través del Colegio de Abogados estamos interesados en que funcionen adecuadamente
siguiendo determinadas normas”, explico Vega Robert.

Destacé las alianzas estratégicas obtenidas, en un principio con el INCAE y la Universidad de Costa Rica con su Escuela de Ingenieria Industrial. Hoy ya se cuenta con una
carta de intenciones firmada por siete paises que adquirieron el compromiso de crear la Red Internacional para la Gestién e Investigacién de la Calidad en la Justicia (RIGICA).

“A esta red se integran otros poderes judiciales, ministerios de justicia, universidades con centros de investigacion, organismos no gubernamentales, defensorias del
pueblo y no sabemos cuantos paises se integraran en el futuro préximo, pues la red constituye un punto de partida muy importante para poder desarrollar investigacion
cientifica sobre el tema de la calidad de la justicia y la apertura de la cooperacion interinstitucional entre los diversos paises “, indic6 el magistrado Rolando Vega.

El mas reciente resultado fue la firma del Convenio Marco de Colaboracién Interinstitucional entre los Poderes Judiciales de las Republicas de Costa rica y Argentina, en
la XV Cumbre Judicial Iberoamericana, que se desarroll6 la Gltima semana del mes de abril en Montevideo, Uruguay.

Dicho convenio tiene como objetivo establecer un ambito de relaciones bilaterales para el disefio de iniciativas y acciones de cooperacion en un marco de igualdad, asi
como promover el intercambio de informacién y colaboracién en materia de gestion integral de la calidad en la justicia.

Por estos esfuerzos, RIGICA se fortalece y ya se contabilizan doce paises que forman parte de dicha red, como lo son Argentina, México, Paraguay, Puerto Rico,
Nicaragua, Uruguay, Colombia, Francia, Nicaragua, Espafa, Panamé y Costa Rica.

Trabajo interno hacia la calidad

Las acciones a lo interno del Poder Judicial no terminan con la creacion de las normas de calidad GICA. El trabajo ahora se centra en el fortalecimiento de esta herramienta
cuyo objetivo primordial es el mejoramiento de la administracion de la justicia

De acuerdo con el coordinador del Proyecto GICA-Justicia, actualmente opera de forma virtual al Red Ciudadana para la Calidad de la Justicia en Costa Rica, la cual
funciona a través de una base de datos que incorpor¢ a las personas que asistieron en los talleres de participacion ciudadana dando sus aportes e involucrados de lleno
con el proyecto. “Son ciudadanos y ciudadanas comunes que constantemente manifiestan sus sugerencias y interés en el desarrollo del proyecto y el mejoramiento de la
administracion de justicia como un fin compartido. En un futuro esperamos que logre desarrollar mecanismos de activacion y participacion para abrir y generar estos espacios
dentro del quehacer judicial”, afirmé el magistrado Vega.

El involucrar a otras instituciones tanto publicas como privadas dentro del proceso de acreditacion de calidad, fue otro de los
logros vitales en GICA-Justicia, que dio paso al establecimiento del Sistema Nacional de Calidad y Acreditacion (SINCA-Justicia), con
la participacién de representantes de alto nivel del Ministerio de Justicia, el Colegio de Abogados de Costa Rica, el Consejo Nacional
de Rectores (CONARE) , el INCAE, la Defensoria de los Habitantes y el Sistema Nacional de Acreditacion de la Ensefanza Superior
(SINAES).

Dichas entidades conforman el ¢rgano denominado Comision Nacional del SINCA-Justicia, bajo la presidencia del Colegio de
Abogados y que tiene como funcion primordial la aprobacion de las acreditaciones de calidad

“Aunado a estos logros, el proyecto establecio desde un inicio el desarrollo de una politica publica en gestion de calidad, la creacion
de una norma de calidad relativa a organizacion y funcionamiento de despachos judiciales, la capacitacion de un importante numero
de servidores judiciales que quedaran certificados como gestores de calidad, la realizacion de talleres de participacion ciudadana en
todo el pais y la acreditacion de dos despachos judiciales: la Sala Segunda de la Corte y el Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia,
que participaron como despachos piloto y fueron nuestras metas a cumplir”, sefial6 Vega Robert.

“GICA representa el proyecto mas importante de todos los que se desarrollaron en esta segunda fase del Programa Euro Social,

que se dedico al desarrollo de proyectos pilotos en América Latina. Ante los ojos de la Cooperacién Europea, nuestro pais, el Poder
Judicial y el Proyecto en particular, pudieron dar cumplimiento a cabalidad a todos los compromisos contenidos en el convenio de
ejecucioén financiera de dicho programa. Dentro del balance, lo obtenido en un periodo de nueve meses, constituye una muestra

Representantes del Juzgado de
Violencia Doméstica de Heredia
recibieron el pasado 9 de abril la

muy solida de que en nuestro Poder Judicial tenemos gente sumamente valiosa y capaz y cuando nos proponemos hacer las cosas
seriamente y con mucha dedicacion, podemos obtener todo lo que nos proponemos y mas”, puntualizé el magistrado coordinador
de GICA-Justicia

acreditacion de calidad.

A futuro

La construccion de las normas de calidad es apenas el inicio de un gran proyecto nacional con alcances que podrian sobrepasar nuestras fronteras. Segun explicd Rolando
Vega, queda pendiente la creacion del Centro de Gestion de Calidad del Poder Judicial (CEGECA), que serfa un 6rgano interno “llamado a administrar todos los procesos que
hacia futuro se vayan presentando para la acreditacion de los despachos judiciales. Se constituiria como un ente estrictamente técnico y de coordinacién con otros 6rganos de
control del Poder Judicial, que se encargaria de desarrollar una vision sistematica, integrando los esfuerzos de la Auditoria Judicial, la Oficina de Control Interno, el Tribunal de
la Inspeccién Judicial, el Departamento de Planificacion y la Contraloria de Servicios”.

De esta forma, se buscaria orientar de alguna manera la labor y tareas de los distintos 6rganos en consonancia con las normas
de calidad, para detectar eventuales duplicidades y propiciar la aplicacion efectiva de mecanismos de solucion. La propuesta de este
6rgano ya esta en manos de Corte Plena y de la Comision de Presupuesto del 2011"

“Esperamos poder apoyar los siguientes procesos de acreditacion que ya estan solicitados por la Sala Constitucional, las Salas
1y lll, el Ministerio Publico, la Defensa Publica, el Juzgado de Familia de Liberia, el Juzgado Penal de Santa Cruz, el Juzgado de
Violencia Doméstica de Goicoechea, y el Juzgado de Seguridad Social, entre muchos otros. Esperamos ser capaces de acreditar al
menos a 20 despachos judiciales por afo, siempre que lleguemos a un punto 6ptimo de funcionamiento y si logramos contar con
los recursos que hagan falta para cumplir con dicha tarea”, determiné el magistrado.

Paralelo a estos restos, con los resultados obtenidos en la XV Cumbre Judicial Iberoamericana, se impulsa un desarrollo a nivel
internacional no solo de lo que se pueda lograr con la RIGICA-Justicia, sino el apoyo de los paises iberoamericanos para incluir el tema
de la gestion de calidad en la agenda temética de la Cumbre y propiciar el trabajo de varios paises de la region hacia la expansion de
las normas GICA en otros paises y el desarrollo de una politica publica internacional en materia de calidad de la justicia

“GICA-Justicia es el principal desafio historico del Poder Judicial, para intentar dar una respuesta positiva a las demandas y
cuestionamientos de ineficiencia de nuestra justicia, que por anos nos han hecho los y las habitantes de la Republica”, aseverd
Rolando Vega Robert

En la XV Cumbre Judicial
Iberoamericana, que se desarrollé
la ultima semana del mes de abril
en Montevideo, Uruguay, se firmé
el Conveni 6
Interinstitucional entre los Poderes
Judiciales de las Republicas de
Costa Rica y Argentina.

Actualmente 12 paises integran la RIGICA-Justicia, en un interés por impulsar la calidad en la justicia. Panamé fue uno de los paises que asumié
su iso el 9 de abril en la oficial de GICA-Justicia.
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6.4 Centro de Gestion de Calidad (CEGECA)

El Centro de Gestién de Calidad, CEGECA-Justicia,
es el érgano creado por el Poder Judicial de Costa
Rica para liderar los procesos de gestion de calidad a
lo interno de la Organizacién, de forma que se pueda
asegurar la continuidad de los procesos de acreditacién
de los despachos judiciales.

Su principal funcién es brindar soporte a los
despachos judiciales en proceso de acreditacién, de
conformidad con la Norma GICA 2010: Organizacién
del Despacho Judicial, que tengan acceso a las buenas
practicas desarrolladas por ofros despachos judiciales
que ya fueron acreditados por SINCA-Justicia, y promover
la gestion de calidad en la Institucion.

El CEGECA obtiene soporte de forma sistemética e
integral de los centros de control del Poder Judicial, los
cuales ya cuentan con experiencia en la gestién para
mejorar los servicios que brinda la Institucion. También se
encargard de retroalimentar la gestién de estos centros,
compartiendo informacién importante.

El CEGECA estd adscrito al Consejo Superior del
Poder Judicial y esta sujeto a la direccion de la Comisién
GICAJusticia a la que debe reportar y presentar informes
sobre el trabajo realizado.

Estd conformado por personal que apoya y supervisa
los procesos de implantacién, previos a la acreditacién

por parte de la Comisién del SINCAJusticia. También es
la entidad responsable de coordinar la formacién de los
Gestores de Calidad.

Con la finalidad de replicar a nivel internacional, los
estdndares de la Norma GICA 2010: Organizacién del
Despacho Judicial, implementados en esta experiencia
piloto, se firmé el “Acta de Declaracién de Intenciones
de Adhesién a la Constitucién de la Red Internacional de
Gestidn e Investigacién de la Calidad para la Justicia”.
Este es uno de los temas analizados en la Agenda de
la Primera Reunién Preparatoria de la Cumbre Judicial
lberoamericana realizada en Uruguay en el mes de
setiembre de este afio.

6.5 Red Internacional de Gestion e Investigacion de
la Calidad para la Justicia (RIGICA-Justicia)

La Red Internacional de Gestidn e Investigacion de
la Calidad para la Justicia (RIGICA-Justicia), tendrd como
objetivo obtener el apoyo y cooperacién de los paises
amigos que han colaborado, con su experiencia, en
la gestion de calidad en el dmbito judicial durante el
desarrollo del proyecto GICAJusticia. De igual forma,
su creacién persigue la continuidad de la investigacién
acerca del tema de gestion de calidad en la justicia,
promoviendo la participacién a nivel nacional e
internacional para el desarrollo de nuevas normativas
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para las diferentes organizaciones de la administracién

de justicia y del sector justicia, en general.

RIGICA-Justicia pretende integrar a los paises y
organizaciones de la regién con el fin de buscar métodos
para mejorar la calidad de la justicia a través de las
Normas GICA-usticia.

Por medio de las universidades puiblicas y privadas
se propone promover el desarrollo de la investigacién
y capacitacién sobre temas de gestién de calidad en la
justicia.

En principio, estaria conformado y contaria con el
apoyo y cooperacién de Poderes Judiciales, Ministerios de

A

Justicia, Universidades y Centros de Investigacién, ONG's
y ofras organizaciones de los paises que desean ser parte
de la Red.

En el marco de la actividad de entrega de las
acreditaciones a los despachos pilotos y con la visita de
distinguidos invitados internacionales, se llevé a cabo la
firma del Acta de Declaracién de Intenciones de Adhesiéon
a la Constitucién de la Red Internacional de Gestién e
Investigacién de la Calidad para la Justicia, el dia 9 de
abril de 2010, con la participacién de representantes
de Francia, Espafia, Colombia, El Salvador, Panamé y
Costa Rica.

Acta de Declaracion de Intenciones de Adhesion a la Constitucion
de la Red Internacional de Gestion e Investigacion para la Galidad de la Justicia

Acta de Declaracion de Intenciones de Adhesién a la Constitucion de la

Red Internacional de Gestién e Investigacion de la

Calidad para la Justicia

Conocido el proyecto GICA-Justicia y el documento constitutivo de la Red Internacional de
Gestién e Investigacidén de la Calidad para la Justicia (RIGICA), las personas abajo
firmantes en nombre de las Instituciones que cada una representa, muestra su intencion de
adherirse a la constitucion de RIGICA, sin perjuicio de la ratificacién formal por parte de la

Institucién a la que representan:

Firmamos todos conformes en San José de Costa Riga, lag 15:08-horas del 9 de abril del

2010,

Dr. Christian RAYSSEGWER

Primer Abogado Geperal O la Corte de Casacion de
Francia —

Dr. Migug! Angé!

Magistrago de la

Director de F':)-elr.‘.n GICA

Presidente de la Comisién de Acre:

Poder Judicial de Costa Rica
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6.6 Alianzas estratégicas
Desde el inicio del Proyecto GICA-usticia, el equipo
de trabajo ha buscado alianzas tanto a nivel nacional

como internacional para obtener ayuda estratégica en el
desarrollo del mismo y a la vez visibilizar los alcances de
cada uno de los productos.
Entre las alianzas nacionales se pueden citar:
* INCAE Business School
* Universidad de Costa Rica
* Programa Estado de la Nacién
® Unién Costarricense de Camaras

e Asociaciones del Sector Empresarial Privado UCCAEP
e Colegio de Abogados de Costa Rica

Entre las alianzas internacionales se puede hacer
referencia a:
e Corte Suprema de Justicia de la Nacién de Argentina
* Universidad de Antioquia en Medellin, Colombia
e Corte de Apelaciones de Rovaniemi, Finlandia
e Oficina Judicial y Fiscal del Gobierno Vasco, Espafia
* Corte de Apelaciones de Toulouse, Francia
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Cada una de las actividades desarrolladas por
el Proyecto Piloto fue cuidadosamente organizada,
atendida y monitoreada por el equipo de trabajo
GICA. Llas personas usuarias fueron informadas de
dichas actividades y sus resultados a través de varios
medios.

El objetivo principal del plan de comunicacién
del Proyecto fue divulgar a los piblicos meta las
principales actividades, asi como sus resultados
e impacto, de forma que se generara identidad y
posicionamiento del Proyecto GICA-Justicia como un
modelo novedoso en la administracién de justicia. La
estrategia de comunicacién y visibilidad se basé en las
reglas establecidas por la Unién Europea para dichos
efectos.

Se realizaron comunicaciones periédicas tanto de las
actividades como de los resultados del Proyecto a cada
uno de sus publicos.

Se utiliz6 documentacién de impacto que abordd
aspectos que van mas allé del reporte de resultados,
directamente relacionados con el marco ideolégico del
Modelo GICA-Justicia y sus alcances a mediano y a largo
plazo.

Dentro del piblico meta, se contemplé a:

e Personas usuarias de los servicios de administracién
de justicia

e Funcionarios/as y servidores/as del Poder Judicial de
Costa Rica

® Socios estratégicos de GICAJusticia

® Organizaciones cooperantes

e Grupos especializados: Abogados litigantes

El avance del proyecto piloto fue divulgado tanto a
personas usuarias internas como externas a la Institucién
y a nivel internacional, a través de diferentes medios, a
saber:
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7. Divulgacion del Proyecto

7.1 Prensa escrita

e DIARIO EXTRA: 26 de noviembre de 2009,
“Corte busca mejorar la calidad de sus servicios”.

A
* A través de certificacion Glca-Justicia
CORTE BUSCA MEJORAR LA
CALIDAD DE SUS SERVICIOS

EARDELA WL BN Ol T

i

e CARTAGO ACTUAL: octubre, noviembre 2009, edicién
#34. “Se realizé Taller de Participacién Civdadana

del Poder Judicial”. P4gina 6 BN

Entre Cantones (_"UWO'MTI.II.L

Paraiso

Se realizo Taller de Participacion Ciudadana

del Poder Judicial
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e EL CHOROTEGA: diciembre 2009, edicién #122. “Consulta Popular sobre administracién de justicia”. Pagina 16

A

Consulta popular sobre administracion de justicia

* LA NACION: jueves 31 de diciembre de 2009. “La Calidad de GICA”. Por: Jaime Robleto, Pagina 23A / Opinidn
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e PERIODICO MITIERRA: septiembre 2009, edicién #50.
“Poder Judicial busca gestién de calidad”. Pagina 18

;

Poder Judicial busca
gestion de calidad

institucidn cuanta con
mas e mil funcicnarios
¥ posee -2l monopolio
a1 la admiistracion

de justicia

periodicomitierra@gmail.com

Involucrar & os wsuarios inter-
nds y externes del Poder Judicial de
Costa Rica en un proyecto que cul-
miéne con el lpgro de una certifica-
citn de cafidad s # objetivo pri-
mordial del plan de Gestion Integral
de Calidad y Acreditaciin Judicial
{GICA).

Para dar a conocer &l plan sa pro-
gramaron 14 talleres en e pais en
Ios que s& han delectado y lomado
como base las necasidades axpues-
taz porlos isdaries imemosy exter-
nos a partir de dingumicas de particl-
pacitn cisdadang.

En una primesa stapa kos impul-
30res asperan lograr al 31 de enaro
del afo anlrants la acreditacidn de
Ia 3aa |l de la Corte Suprama da

Juzticla w el burgaco de Yiglencia

Domeshica de Heredla

El juaves 3 da seliemive 52 rea-
llz¢ ef taller en Greciz en el cual par-
liciparon cerca ¢e un centenar de
personas, muchas de ellas vincula-
das al Poder Judicial, asl como da
olras Instituciones piblicas y priva-
das.

Rodrigo Murillo, experio lécnico
del proyecto GICA y graduado dal N-
CAE Business School, manifestd qus
debe cumplirse con esténdares pa-
ra madir o qua a5 bueno y ko que es
mako, aoregd qus tanto funcionarios
como usuanios resultaran baneficla-
dos.

Laprimara etapa concluys al 31
de enero, en tanto que una segunda
etapa estd slendo negociada ¥ per-
miird mejorar la calidad da la sen-
tencia. En forma exiraaficial safiabh
que hay Interés de| BID de financiar
laacreditaciin d2un despacho mas.

MuriBo expresd que exisle pre

slon de los organksmos intamacio-
nalgs pare gue 3e logra la certifica-
tidn an al Ambito empresarial, pero
&n &l caso dal Peder Judicial se pre-
lende implementar una marce del
pals en calidad da k2 justicia qua sea
recanocida a nivel inlernacional.

Agregd, que no 85 importamts
crear [a norma, sino Impéementaria
y para allo s requaricd dal aporle de
Ios funclonarins y por 850 85 nace-
sanio un camblo cultural de estos
para lograr el éxdio,

Ralando Vega, magistrado & im-
pssor del provecio para que 8l Po-
der Judicial obtenga la certificacitn
te calidad dijo que el provecto GICA
NACE COMD MAEpUEsta & LS viejos
probdemas que thens ka administra-
cldn de Justicla en nuestro pais ¥
frente a esa necesidad buzcar aller
nativas de solucldn distintas 2 las
que s& han estado intertando.

Una de eses areas e3 |2 atEncion
e los despachos, donde se preden-
de la aplicacion de normas de cali-
ded debldaments estandarizacas, el
provecto busca poner paulating-
menta bos sallos de calided en bos
despachos.

Recoftcll que ez dificirponera
tom f2e5 10470 plecas qua formen la
maquina de k& justicla de esta pais,
“28 ung Instiuckin muy complela,
integrada por diversos departamen-
o8 y eada uno fenclonando de Tor
ma akstada, con &l provecto GICA ss
pretende lograr la unificaciin de fo-
o5 o5 departamentos”.

La sxperiencia qus sa pratends
Impiementar en Costa Rica as pio-
neraanivel mundial, laz normas qua
=g aplican son proplas, disefadas,
pensadasy concebidas para a ad-
ministracidn de justicia,

Dijo que el aslgnar a Iz Sala il y
ol Jurgado da Violencia Doméstica
de Heredia fus a paticion de la Uinldn
Europes, oroanismo que asté finan-
ciamnto gran parls ded provecio.

El Magistraco Vega Indicd que
organismo suropao pidic qua &l sa
iniclara con despachos donde sa
atiendan asuntos sociales.

GICA: hacia una justicia de calidad

e LA NACION: 18 de marzo de 2010, “Decreto para
mejorar justicia”, Breves Pais. Pagina 10¢

e oo i~ S o I e R &

Decreto para
mejorar justicia
SAN JOSE. El presidente, Oscar
rias sanchez, firmo aver el de-
cFéto ejecutivo para la creacion
delSistema Nacional deCalidad
Y Acreditacién ‘para la Justicia
(Sinca-Justicia), segin informo
..mmmad--:nmuh latunr“m
prémade Jusficia.

El sistema servira para la
evaluacion constante de los dis-
tintos tribunales del pals y se
iniciara por la Sala Segunda yel
Juzgado de Violencia Domésti-
ca de Heredia

Enel Sinca participan varias
instituciones, como la Corte, el
Ministerio de Justicia, el Conse
jo Nacional de Rectores, la De-
fensoriade los Habitantes, el Co
ls '!.:EIJ de :\tmg;mh-‘-, el Incae ¥ el
Sistema Nacional de Acredita-
cion de la Educacion Superior.

#




e LA PRENSA LIBRE: 18 de marzo de 2010, e LA NACION: 15 de abril de 2010, “Hacia una mejor

“Crean Sistema Externo para Evaluar Justicia” justicia.” Editorial.
—

CREAN SISTEMA EXTERNO PARA EVALUAR JUSTICIA

T—
e LA PRENSA LIBRE: 05 de abril de 2010, “Para dotar
de calidad la gestion judicial presidente de la Corte
confia en Proyecto GICA”. Nacionales.

== — ===n e ALDIA: 14 de agosto de 2010, “Con la atencion
PRESIDENTE DE LA CORTE puesta en el usuario del Poder Judicial”. Nacionales.

D
\ r—\a
o
|| ENTREVISTA Rolando Vega Robart «wsman:
Conlaatencién
puestaenel
usuario del |
Poder Judicial ;

Dos despachos que acogieron 1
normas de calidad, tienen 8-
impresionantes logros
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e LA NACION: 08 de agosto de 2010, “Un refo
impostergable”, por Rolando Vega Robert. Editorial.

- —E

Un reto impostergable
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e LA TEJA: 29 de octubre de 2010, “Ticos pasan menos
penurias en Tribunales. Una justicia més teja”.

Ticas pasal manos Eunu_rt:lsmu'bhmalas
usticiamas =«

o)

[T

LA NACION: 12 de sefiembre de 2010, “Plan
impulsado por la Corte, 600 despachos judiciales
seran llamados a certificar desempefio”.

LM IMIPUILSADC) PO LA DO

600 despachos judiciales seran
llamados a certificar desempeno

S My Jesrgaci
Farmchanc abhssrmn
primarcs sobol de
Cahcind o pmrar
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7.2 Radio

Programa Horizontes, Radio Centro, 05 de mayo de
2010 a las 15:00 horas. Entrevista al Magistrado
Rolando Vega Robert.

Radio Monumental, Programa Nuestra Voz, 09 de
abril de 2010, entrevista al Magistrado Vega Robert.
Radio Santa Clara, en San Carlos. Entrevista a
Magistrado Rolando Vega, martes 18 de agosto de
2009, a las 17:00 horas en el programa de Opinidn
del periodista Carlos Hernandez.

Radio Monumental, Programa Nuestra Voz, 04 de
agosto de 2010, con la participacién del Magistrado
Vega Robert y ofros invitados.

7.3 Medios digitales

A. Pagina Web

Uno de los medios de comunicacién més dgil es Internet,

por lo que se cred la pagina web de GICAJusticia, con el

fin de dar mayor alcance a la divulgacién de su acontecer.

El Poder Judicial otorgd uno de sus espacios para este sitio,
cuya direccién es www.poder-judicial.go.cr/gica

En esta direccién se pueden encontrar las noticias de

lo que ha acontecido a lo largo del Proyecto. Se incluyeron

los logos de las entidades cooperantes, con la finalidad de

darle mayor difusién al apoyo recibido por éstas.

Esta pagina contiene informacién acerca de:

- Qué es GICA?

- Objetivos

- Ideologia

- Antecedentes

- Contactos

- 3Qué es el Sistema de Gestidén de Calidad?

- Fases del Modelo

- Alcances del Sistema de Gestién de Calidad

- Alianzas estratégicas

- Descargas de documentos digitales de: Memoria
de Participacién Ciudadana, Norma GICA 2010:
Organizacién del Despacho Judicial

- Comision GICA:

Integrantes

Acuerdos de interés

- Informacién actualizada de despachos acreditados
(indicadores y actividades de esos despachos).
- Ofras noticias

Blgnvenidoat|t NOTICIAS
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B. Red institucional interna (Intranet)

Con el fin de posicionar en la mente de los/as
servidores/as judiciales la idea de “calidad” se creé una
campafia inferna de comunicacién que consistié en el envio
semanal de informacién a través de la red interna (intranet).

Se incluyeron temas como:

* 5Qué es Calidad?
® 5Qué son los Sistemas de Gestiéon?
“Lograr la efectividad en los diferentes procesos significa”
® Ventajas de la Gestién de Calidad
e Caracteristicas en la calidad de un servicio
® Aspectos determinantes de la calidad de un servicio

Ademés, mediante la intranet, la pdgina web e
infernet se ha mantenido la entrega de informacién y
difusién de GICA, dando seguimiento del Proyecto Piloto
y consolidando GICA como politica institucional.

C. Internet

24 de agosto de 2009: PODER JUDICIAL ORGANIZA
TALLER DE PARTICIPACION CIUDADANA
http://www.micartago.com/index.php?news=1012

—
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16 de setiembre de 2009: ACREDITARAN DESPACHOS
DEL PODER JUDICIAL
http://www.sancarlosaldia/noticias/notas-generales/

acreditaran-despachos-del-poder-judicial. html
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26 de noviembre de 2009: CORTE BUSCA MEJORAR LA
CALIDAD DE SUS SERVICIOS

www.diarioexira.com/2009/noviembre/26/nacionales 1 1.php
- ——E

CORTE BUSCA MEJORAR LA CALIDAD DE SUS
SERVICIOS
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17 de marzo de 2010: FIRMAN DECRETO PARA CALIDAD
DE LA JUSTICIA
http://justicia.programaeurosocial.eu/index.php?PHPSE

http://www.elpreqon.org/costarica/politica/2371-

firman-decreto-para-calidad-de-la-justicia

SSID=v7ZrofaiptcibprsI9k 1 9fvisv6 &nIDMenu=3&niDSeccio

=3&niIDArticulo=135
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para ta-Golssion
América

El Presidents de & Corts, Luis Pauling Mora firmd o pasado 30 dé marzo al
canvenic gua pondrd an marcha la efecucidn del proyeclo pilele sobie
“aatican rrlegral de Calldad y Aeredilachin hodicial™ (030A-Juaticia)

MAMENS & 1 A

Junis &l jerarca fungieron como tesfiges da honor sl Consajerc da
Cooperaciin y do Accidn Cultural para Amdrica Central, Joan-Claude Pist
y &l magistradd Holandd Vega, Coordinador da la Comisiin de
Agrpdilacion Judicia

Dicho conwdni aprobado o lunid de la semana patada por W Cone
Plana por un monic de casl los 3000000 surce, serdn aporados por ol
programa EUROsocAL - Justicla de la Comisin Euvropha, &l Minsiass
de Justicia de Franca v B Cooperscidn Inemacional de Francia (F ¥
smrvirhn para iniciar o proyechs an la Sala Segunda de la Cosbe v on el
Jurgade da Viclencia Domdatica da Haredia

Sepdn indicd & Presidents Mora ‘e Sogama oue pndendemos
desgmolar tende 8 reviser ioa pocedimianing, & confar con buanas
priclicas y @ conccar ia cakdad de oS uecas®

Poe su parie, & Magisirado Vega safiald que “asis valicss hesramionis
parmitirl mglon aapeciog &n &l Poder Judicia!

B proyecto ploneno & nhvl mundsal, probends mglamentar gradusiments
an &l pais un sisiema da acredilscidn de |8 caldad para iodos los
dedpachos judiciales, orientado & brindans & 64 parsoned uBLERRE un
servicio de jusicla de emcelencia y oon la garantia del cumplimiento de
unas nonmas espeoificas
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09 de abril de 2010: EUSKADI SUSCRIBE UN PROYECTO
PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA JUSTICIA
http://www.abc.es/agencias/noticia.asp?noticia=339845

Euskadi suscribe un proyecto para mejorar la
calidad de la Justicia

http://www.jusap.ejgv.euskadi.net/r47-contgral/es/
contenidos/nota_prensa/red rigica/es rigica/red_rigica.html
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09 de julio de 2010: COSTA RICA Y EUSKADI
INTERCAMBIARAN INFORMACION SOBRE GESTION
JUDICIAL

http://www.irekia.euskadi.net/es/news/2650-gobierno-
vasco-poder-judicial-costa-rica-firman-convenio-colaboracion

%" irekia e

http://www.diariovasco.com/agencias/20100709/local/costa-
rica-euskadi-intercambiaran-informacion 201007091805.

Cosla Rica v Euskadi intercambiardn informacidn sobre
gestion judicial



http://www.20minutos.es/noticia/761131/0/
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El Gobierno vasco y Costa Rica
firman un convenio marco de
colaboracion entre sus Poderes
Judiciales
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La misica
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euskadi/costa-rica-y-euskadi-infercambiaran-informacion-sobre-

gestion-judicial
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Costa Rica y Euskadi —_— o mm———
intercambiarin informacion sobre = = — i‘;ﬁ
gestion judicial

09 de setiembre de 2010: EXPEDIENTES AHORA SOLO
TARDAN 4,3 MESES EN TRIBUNAL DE CASACION
http://www.elpais.cr/articulos.php?id=31574

- —————sEEER

- ElPatSc:

Expedientes ahora solo tardan 4,3 meses en Tribunal de
Casacion
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Banner

7.4 Materiales de visibilidad

Uno de los rubros fundamentales para los cooperantes
durante la ejecucién del Proyecto Piloto GICA-Justicia
corresponde a materiales de visibilidad, los cuales se
utilizaron para promocionar tanto los resultados del
trabajo realizado como el apoyo de dichas entidades.

Dentro de los materiales elaborados y utilizados con
ocasién del Proyecto estdn:

® Memoria de Participacién Ciudadana.

* Memoria Final del Proyecto.

* La Norma GICA 2010: Organizacién del Despacho
Judicial.

e Agenda CONAMAJ 2010. Se realizé con apoyo de
GICA.

e Banners: Fueron utilizados en todos los eventos
organizados por el Proyecto GICAJusticia.

o Afiches: Se elaboraron tres disefios de dfiches
informativos, dos con informacién general acerca del
Proyecto dirigidos a las personas usuarias y uno con
informacién dirigida a motivar la participacién de
las personas usuarias en los Talleres de Participacién
Ciudadana.

* Folletos informativos: Contienen informacién basica
acerca del Proyecto, como antecedentes, fases del
proyecto, marco ideolégico, modelo inicial, objetivos

y resultados esperados. G ESTI ON

e Carpetas para materiales; calendarios con iméagenes de
los Talleres de Participacién Ciudadana; planificadores, INTEGRAL DE
con testimonios seleccionados de los Talleres de CALI DA D
Participacién Ciudadana; lapiceros; separadores y -
cajas dispensadores de papeles, que incluyen los logos Y Ac R E D ITAC I 0 N
de las entidades financiadoras del Proyecto, asi como -
informacion general de la oficina GICA-Justicia. Poder -ILIEI]L'EH'

* Uniformes: con el logo de GICA bordado, para el Costa Rica

personal de apoyo de ambos despachos acreditados.
* Pines y medallas de acreditacion.
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Carpetas y blocks de notas

Cajas dispensadoras y lapiceros

Folleto Informativo

Ll T s L R R — E————
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7.5 Otras actividades

* “Presentacion de la Agenda CONAMAJ-GICA”
Esta actividad se llevé acabo el miércoles 9 de
diciembre de 209, en el Salén Multiuso, ubicado en
el tercer piso de la Corte Suprema de Justicia. Primer
Circuito Judicial de San José, Costa Rica.
Asistieron 171 personas, tanto
empleados judiciales. Ademés se conté con la presencia de
los expertos internacionales Maarit Tukiainem (Finlandia),
Rosa Gémez (Espafia), Eduardo Parody (Argentina) y
David Herndndez (Colombia).
Temas tratados:
* Palabras del Sr. William Viquez, Ciudadano de San
Carlos

usuarios como

* Presentacién de producciones audiovisuales

A

* Palabras del Magistrado Rolando Vega, Coordinador
Proyecto GICA - Justicia
® Palabras del Magistrado Roman Solis, Presidente de
CONAMA|
* Entrega de agendas
Este evento se realizb6 en conjunto con la Comisién
Nacional para el Mejoramiento de la Administracién
de Justicia para afianzar los alcances y compromisos
del proyecto ante los servidores judiciales en el tema de
participacién ciudadana con la finalidad de visibilizar
los objetivos y alcances del Proyecto GICA-Justicia.
Resultados: Consolidacién de los compromisos del
proyecto hacia la Institucién e instalacién de un puesto
de informacién y entrega de materiales de visibilidad
exclusivo para el Proyecto GICA usticia.

PRESENTAN DECIMA EDICION
AGENDA CONAMAJ 2010

* “Participacion Ciudadana para una Justicia de Calidad”

o
=

-

-

- protagonismo de los ciudadanos y ciudadanas.

=

o

E:"' GICA-Justicia y Roman Solis, Presidente de Conamaj.
L

B

¥

y servidoras judiciales, entre otros.

Por su parte el magistrado Rolando Vega presenté el trabajo que ha realizado GICA 2009, a través de un video. El magistrado se mostré6 muy
satisfecho con los avances logrados en el tema de participacion ciudadana y subrayé que el “incorporar la voz del pueblo ha contribuido al mejoramiento

de la calidad de la justicia”.

“Reafirmar nuestro compromiso institucional y social enfocandonos en un aspecto medular para la justicia costarricense: el protagonismo de los
ciudadanos y las ciudadanas”, fueron parte de las palabras que ofrecié el magistrado Roman Solis, Presidente de la Conamaj, quien agregé que el tema
de la participacién ciudadana en la justicia busca responder a esa sentida necesidad de la sociedad civil, asi como del Poder Judicial, de empezar a

dialogar y aunar esfuerzos, para responder a los desafios que la sociedad actual presenta.

Antes de finalizar su discurso, el magistrado Solis reconocié la labor y el profesionalismo de la Sra. Aurelia Bolafios, de la Conamaj, quien con esmero
y carifio que la caracterizan, redacto los textos de la Agenda y realizé la coordinacion general de todos sus aspectos, ademas agradecio la colaboracion
de los servidores de la Seccién de Audiovisuales de la Escuela Judicial, por llevar a buen término la produccion y edicién del video “Programa de

Participacion Ciudadana de Conamaj”.

Finalmente el Dr. Luis Paulino Mora también elogid la labor que a través del tiempo ha desarrollado la Conamaj, quienes han profundizado con éxito
temas con las comunidades de nuestro pais, asi como el proyecto GICA dirigido por el Magistrado Vega y el tema de las “Buenas Practicas”, y la entrega
de la décima agenda de la Conamaj, ya que con ellos promueven una “justicia de calidad, una justicia de convivencia social”.

Area de Prensa
Depar de Prensay C icacion O

Un afio mas que la Comision Nacional para el Mejoramiento de la Administracion de Justicia (CONAMAJ), se engala con la entrega oficial de la décima
edicién de la Agenda Conamaj correspondiente al afio 2010, bajo el tema “Participacion Ciudadana para una Justicia de Calidad”.
Con este tema la Conamaj ha querido reafirmar el compromiso institucional y social al enfocarlo en un aspecto medular para la justicia costarricense en el

La actividad conté con la participaron de una numerosa representacion de organizaciones no gubernamentales, comerciantes, funcionarios y funcionarias
publicos de la region Huetar Norte, asi como de los magistrados Luis Paulino Mora Mora, Presidente de la Corte; Rolando Vega Robert, Coordinador General de

También estuvieron presentes magistrados del Tribunal Supremo de Elecciones, representantes del Ministerio de Justicia y de la Facultad de Derecho de la
Universidad de Costa Rica, Embajador de Espafia, Delegacion de Expertos Internacionales, miembros de la Corte de Finlandia, Representantes del gobierno
Vasco, Representantes de la Corte Suprema de Justicia de Argentina, representantes de la Universidad de Antioquia, miembros del Consejo Superior y servidores

Como representante de los vecinos de San Carlos, el Sr. William Viquez quien se dedica como comerciante en el centro de Ciudad Quesada, ofrecié unas
breves palabras en las que elogio la labor que realiza el Poder Judicial a través de los diferentes érganos y felicito la iniciativa de la Conamaj de considerar la
participacion ciudadana para una justicia de calidad, ya que con ellos se fortalece la democracia costarricense.

Durante la actividad la Seccién de Audiovisuales de la Escuela Judicial presentaron la produccién “Programa de Participacion Ciudadana de Conamaj”, donde
se logré mostrar el trabajo realizado de dicho programa en la zona norte en conjunto con una serie de testimonios de ciudadanos que también participaron.

Poder Judicial
10 de diciembre de 2009
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Alianza estratégica para la acreditacion
internacional de la calidad en la justicia

Los expertos internacionales que participaron en
dicho taller, contribuyeron de forma notoria en la
validacion de la creacién de la familia de Normas
GICA-Justicia.

Se mostraron muy optimistas e interesados en que la
norma llegue a tener una proyeccion internacienal a
corto plazo, para permitir la union de los esfuerzos
realizados hasta la fecha en sus respectivos paises,
los cuales no han logrado establecer un sistema
integrado basado en unas normas propias de justicia.
Insistieron en el reto que ello representa para la
justicia nacional y en la importancia de que loslas
servidores/as judiciales hagan conciencia de los
beneficios que tendran al acreditarse como
despachos de alta calidad en la administracidon de
justicia,

Participacion ciudadana: un pilar para el éxito del Proyecto

Los expertos tuvieron la oportunidad de participar en la
celebracion de entrega de la agenda de la Comision Nacional
para el Mejoramiento de la Administracion de Justicia
(COMAMAL), la cual para este ano 2010 hace énfasis en el
tema de “Participacion Ciudadana”.

En dicho evento, el proyecto GICA-Justicia también hizo
entrega de la “Memoria de los falleres de participacion
civdadana” como parte de la busqueda de insumos para la
creacion de las normas GICA, Se expusieron los importantes
logros que el Proyecto obtuvo con la realizacion de los 17
talleres de participacidn ciudadana recogidos a partir de dos
encuestas en las que participaron mas de 2000 personas
usuarias que opinaron sobre la satisfaccion o insatisfaccion
de los servicios recibidos del Poder Judicial.

Los expertos internacionales se mostraron sorprendidos de
la importancia que la Corte le ha dado a esta tematica en
nuestro pais, y manifestaron que los avances alcanzados
constituyen un signo muy positivo para la solucién de viejos
problemas de la justicia en nuestros paises.
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( i“ : = . Alianza estratégica para la acreditacion
T S internacional de la calidad en la justicia
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Red Internacional para la Gestion v la Investigacion de la
Calidad en la Administracion de la Justicia (RIGICA)
conformada inicialmente por Costa Rica, Colombia,
Argentina, Espana y posiblemente Finlandia y Francia. En
las proximas semanas se estarian firmando los convenios
respectivos por medio de los cuales quedara establecida la
base para el desarrollo de una estrategia de cooperacion
internacional. Hay otros paises como Panama, El Salvador y
Paraguay que han mostrado también mucho interés por el
terma de la calidad en la justicia.

El “Taller estudio de analisis de la norma GICA-Justicia con
expertos internacionales” dejé como fruto la creacion de la -

Uno de los principales objetivos de la red es
lograr la mayor integracion posible de paises y
organizaciones que busquen meétodos para
mejorar la calidad de la justiicia a través de la
norma GICA. Igualmente, por medio de
universidades publicas y privadas se pretende
promover el desarrollo de la investigacion
sobre estos temas de la calidad.
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* “Feria de la Persona Usuaria del Poder Judicial
2010”

El Proyecto participé en esta feria los dias 24 y
25 de marzo de 2010, en el vestibulo del Edificio del
Organismo de Investigacion Judicial, que se ubica en el
Primer Circuito Judicial de San José.

Por el tipo de evento es dificil cuantificar la totalidad
de visitantes que participaron de la Feria; sin embargo,
en el registro de firmas consta que el stand del Proyecto
GICA-Justicia fue visitado por 135 personas el miércoles
24 de marzo de 2010 y por 80 personas el jueves 25 de
marzo de 2010.

Estos nimeros podrian ser mayores en razén de que
no todas las personas se registraron en la bitacora por las
caracteristicas de la feria.

El objetivo de la actividad para GICAJusticia fue dar
a conocer a las personas usuarias que la visitaron, lo
que es GICA y lo que representa a nivel institucional,
también fue una manera de informar a la ciudadania,
como usuarios directos del servicio que brinda el Poder
Judicial, su papel respecto a la gestién de calidad en los
procesos judiciales. Ademds se entregaron materiales de
visibilidad y se expuso el sitio web, para motivar a las
personas a visitarlo.

Resultados obtenidos: Después de esta Feria ha
habido una serie de llamadas telefénicas a la oficina de
GICA solicitando mas informacién respecto a los procesos
de acreditacién y manifestando su admiracién por la
proyeccién de GICA. Asimismo se han recibido mas
solicitudes de acreditaciéon por parte de los despachos
judiciales. El stand de GICAJusticia, en la Feria de la
Persona Usuaria del Poder Judicial fue visitada tanto por
personas usuarias externas a la institucién, como por
servidores y servidoras judiciales, se explicé a los y las
visitantes detalles del proyecto piloto y la proyeccién a
futuro.
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REALIZAN “FERIA DEL USUARIO DEL PODER JUDICIAL”
En el marco de la Apertura del Afio Judicial 2010
Como parte de las actividades

programadas para la apertura del Afio
Judicial 2010, esta mafana fue

inaugurada la “Feria del Usuario”, por
" parte de la Licda. Sandra Murillo,
B representante de la Comision de
Usuarios y Usuarias del Poder Judicial,
quien resalté que esta actividad es un
esfuerzo mas para ofrecer al usuario un servicio de calidad.
Asi lo hizo ver también la
Licda. Laura Sanchez, Administradora |8 g
de la Contraloria de Servicios de San .
José, quien ademas sefalé que la
actividad tiene como fin, promover un
acercamiento entre los usuarios y

usuarias con la institucion.

A la inauguracion de dicha feria asistieron nifios y nifias de las Escuelas Republica de Chile y Espafia de San
José, quienes luego visitaron los diferentes stands de la feria.

Este afio en la “Feria de la Personas Usuarias” participan la Contraloria de Servicios, Sala Constitucional, Defensa
Publica, Ministerio Publico, Organismo de Investigacion Judicial, Conamaj, Comisién de Accesibilidad, Secretaria Técnica
de Valores, Secretaria Técnica de Género, Proyecto GICA, Contraloria General de la Republica, Ministerio de Justicia,
Defensoria de los Habitantes, Tribunal supremo de Elecciones y el Colegio de Abogados.

La feria estara abierta al publico los dias 24 y 25 de marzo de 7:30 a.m. a 4:30 p.m. en el primer piso del edificio

del Organismo de Investigacion Judicial en el primer Circuito Judicial de San José.

Area de Prensa

Departamento Prensa y Comunicacién Organizacional
Poder Judicial
Marzo 24, 2010

—

GICA-JUSTICIA INFORMO A LIBERIANOS

Con la intencion de informar sobre el Programa de
Gestion Integral de Calidad y Acreditacién (GICA-Justicia) en
el servicio de la administracion de justicia, representantes de
8 dicho ente participaron en la feria del usuario en Liberia

Durante la feria, Ericka Alfaro, del Programa GICA-
Justicia y Ronald Durén, de la Contraloria de Servicios
brindaron informacién a unas 50 personas, a quienes se les
- entregé material de apoyo sobre el mejoramiento en los
servicios, basados en la calidad y el respeto de sus derechos de las personas.

El proyecto GICA-Justicia es posible gracias al apoyo financiero de EUROsocial-Justicia, la Comision Europea, el
Gobierno y el Ministerio de Justicia de Francia y el Poder Judicial costarricense, con la coordinacién y liderazgo del
magistrado Rolando Vega Robert, quien ha llevado a su éxito, una iniciativa aprobada por la Corte Plena, desde el afio
2005 en sus versiones iniciales.

Area de Prensa
Departamento de Prensa y Comunicacion

Poder Judicial
18 de mayo, 2010




8. Seguimiento de la Mejora Continua (Primer cuatrimestre posterior a la acreditacion)

El 2 de junio de 2010 se realizd el primer andlisis
de los resultados de las auditorias de la Sala Segunda
de la Corte Suprema de Justicia y el 19 de mayo del
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia. Ademds se
definieron las bases para la mejora continua y ulteriores
acreditaciones o reacreditaciones, como parte del
quehacer diario de despachos acreditados.

Lla actividad de la Sala Segunda se realizé en el
Salén de Expresidentes, tercer piso del edificio de la Corte
Suprema de Justicia, Primer Circuito Judicial de San José,
Costa Rica y conté con la participacién de 40 personas.

El evento del Juzgado de Violencia Doméstica se llevd
a cabo el 19 de mayo, en los Tribunales de Heredia con
la participacién de 13 personas.

8.1 Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia
A cuatro meses de la acreditacién de la Sala Segunda
de la Corte Suprema de Justicia, con la Norma GICA

2010: Organizacién del Despacho Judicial, partiendo de

las primeras mediciones de los indicadores de gestion, se

pudo visualizar claramente el impacto que estd generando
la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad:

® El circulante de la Sala Segunda se incrementé de
257 a 646 expedientes entre Diciembre del 2005
y Diciembre del 2009. (388 expedientes mas en 4
anos)

* Durante el periodo comprendido entre el afio 2006 y el
2009, el circulante de la Sala Segunda se incrementé
aproximadamente en 97 casos anuales en promedio,
lo que significa que no se pudo atender el 8.1% de los
casos entrados en la Sala.

* A partir del redisefio de los procesos y de la
implementacién de la Norma GICA: Organizacién del
Despacho Judicial y hasta el reporte del 17 de agosto,
el circulante de la Sala habia descendido en 416
expedientes quedando en 230 casos, lo que significa
un descenso del 64.4%. Al primero de noviembre, el
circulante descendié en 410 expedientes, quedando

en 236 casos, lo que corresponde a un descenso del
63.5%.

El tiempo de tramitacién en la Sala Segunda disminuyé
de su punto mas alto de 8.3 meses en febrero del 2009
a 4.3 meses en agosto, analizando los 96 expedientes
votados durante ese mes. A noviembre disminuyé a
2.2 meses, analizando los 94 expedientes votados
durante octubre de 2010.

Durante el 2010 baj6é paulatinamente el tiempo de
tramitacion de los expedientes, a 4.3 meses en
promedio en agosto, acercdndose cada vez mds a la
meta de 4 meses, y a 2.2 meses en octubre, superando
la meta indicada.

En el reporte del 17 de agosto se indicé que solamente
habian 27 expedientes pendientes de redaccién o de
estudio, en contraste de los 150 expedientes durante
el mes de diciembre de 2009.

El circulante en las fases de redaccién del proyecto
y rotacién disminuyé de 350 expedientes en el mes
de diciembre 2009, a 105 expedientes al 01 de
noviembre de 2010.

Més del 70% de los expedientes pendientes de
redaccién o estudio tenian menos de 30 dias en el
proceso de estudio.

Se disminuy6 el circulante del sub proceso de rotacién
de 200 casos en el mes de junio a 59 expedientes en
el mes de noviembre.

En la primera revisién de los indicadores de la
Norma GICA- Justicia en agosto del 2009, el tiempo
de rotacién de los expedientes se encontraba en 79
dias; actualmente este tiempo se redujo a 41 dias en
promedio, lo que significa una mejora del 51.9%.
Con respecto al tiempo de redaccién del proyecto de
sentencia, se encontraba en 87 dias en promedio,
reduciéndose gracias al compromiso de los
involucrados a 33 dias. (Ver graficos #23 y #24 en siguiente
pagina)
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Grafico #23

Circulante
m\

)

“ o

Circulante Mensual de la Sala Segunda (1-Noviembre-2010)

/X

=N

<< ~_ Vv N>

= Z
Y == R GESS en
o FT Rz ozl [T 2 B " 56w 8o ozl W 2B 1 56w s fofmfel | 7 13
200
Asuntos entwados| 1] 72] 7 se[izs 52 89] 93] 85 [1o1[144 a[1zs[13s]112] 85| _[156] 67] 50 o
Asuntos salidos 5 Tosl e1] 66| 77 123] 79 Toz[134l166 El
Circutante 4 s27[534561] 10 s[s72[are[a 3
sl 6 T13113113[113113[113) 5[ 56 o9 o9 05| 6] 0] 60] 60
Promedio Salidos e[ o1l e Tos[1osl1os|Tos[10s 105 10 40l 40[1 40[1 o[ 40[1 40[1 40[1 40[1 4]

Grafico #24

10,0

8,0

Duracién (meses)

4,0

0,0

Tiempo de tramitacion de expedientes Sala Segunda (2008-10)

CJPromedio de TIEMPO TRAMITACION VOTACION

97

0 . = = o 0 o
1© | 1] || 1™~ <] 1© | 1™~ |
1 2 3 4 5 6 7

2009

57

6,5

<
o~ o
5]
I I I o
) <~ ~
9 10 " 12
Meses

=O=Promedio de TIEMPO TRAMITACION DEVOLUCION

2014

97 GICA: hacia una justicia de calidad




8.2 Juzgado Violencia Doméstica de Heredia ® El tiempo promedio de redaccién de la sentencia
durante el mes del octubre fue de 5.8 dias, y de 7.3

El Sistema de Gestién de Calidad implementado en el
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, a partir de
la acreditacion con la Norma GICA 2010: Organizacién
del Despacho Judicial, permitié resultados importantes en
la gestién del Despacho:

® Durante los afios 2008 y 2009 tuvo un incremento del
circulante del 2.3% anual.

® En los primeros diez meses del 2010 el Despacho
disminuyé el circulante, acumulado durante los dos
afios anteriores, bajando de 302 a 196 casos, lo que
significé una disminucion de un 35.09%.

* Durante el periodo analizado se determiné la capacidad
de atender el 100% de los 203 casos que ingresaban
-en promedio- mensualmente.

* los sefialamientos de las audiencias se han visto
reducidos de 1.5 meses a 20 dias, gracias a la exitosa
coordinacién con la Fuerza Piblica de Heredia.

® A partir de la implementacién de los indicadores de
gestiéon y la coordinacién con la Fuerza Piblica de
Heredia, el tiempo de duracién para el ingreso de las
comisiones al despacho se disminuy6 de 18.4 dias en
promedio en el mes de enero de 2010, a 14.2 dias en
el mes de noviembre de 2010.

* El porcentaje de efectividad de las notificaciones se
incrementé de un 75% a un 82.2%. (Ver cvadro #2 y
grafico #25 en siguiente pagina)

* El Juzgado logré identificar las Delegaciones de la
Fuerza Piblica con menor efectividad en la notificacién,
lo que le permitié priorizar esfuerzos y evitar el uso
innecesario de los recursos.

® Segin reporta el Libro de Control de Fallos, al
jueves 12 de agosto de 2010, los dos jueces de este
despacho tenian 31 expedientes pendientes para
la redaccién de la sentencia. Al 24 de noviembre
ambos jueces tenian 19 expedientes pendientes de
redaccion de la sentencia, todos correspondientes al
mes de noviembre.

dias -en promedio- durante el 2010.

SALA SEGUNDA ANALIZO RESULTADOS DE LA AUDITORIA
DE CALIDAD E INDICADORES DE GESTION
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Cuadro #2

Reporte de Comisiones Enviadas y Recibidas (Detalle Mensual)
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia

v
Comisiones | Ingresadas | Siningresar | Notificadas | Sin Notificar Tiempo de Tiempo de er;l\-/i?om poost?e(?'ior Efectividad de
9 9 Ingreso Notificacion algcta Notificacion
v
1 16 16 0 12 4 18.4 15.2 3.3 75.0%
2 146 139 7 94 52 17.9 14.2 3.7 67.6%
3 184 177 7 140 44 17.3 9.8 7.5 79.1%
4 159 154 5 129 30 17.3 10.1 7.2 83.8%
5 178 163 15 128 50 14.0 7.8 6.2 78.5%
6 172 166 6 128 44 17.8 8.0 9.8 771%
7 169 151 18 127 42 17.7 8.2 9.5 84.1%
8 211 187 25 150 62 121 5.8 6.2 80.2%
9 173 145 28 120 53 14.2 6.1 8.0 82.8%
10 130 101 29 83 47 14.2 5.9 8.4 82.2%
1 118 58 60 49 69 7.3 2.2 5.1 84.5%
- 1656 1457 200 1160 497 15.5 8.3 7.2 79.6%
Grafico # 25
Comisiones Enviadas y Recibidas 2010
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—(O— Tiempo de Ingreso 18.4375 17.92305777 17.34463277 17.30519431 13.93773006 17.30722892 17.66225166 12.06417112 14.16551724 14.21782178 7.327586207
Tiempo de Notificacion 15.1875 14.23741007 9.81920904 10.14935065 7.82208589 8.030120482 8.158940397 5.818181818 6.137931034 5.851485149 2.189655172
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9. Expec

as superadas

El Proyecto GICAJusticia superd con creces las
expectativas planteadas en su formulacion; conforme se
fue desarrollando y en conjunto con la visién de gestion
del Magistrado Rolando Vega Robert se crearon érganos
a nivel nacional, tanto a lo interno como a lo externo del
Poder Judicial de Costa Rica, que son pioneros en la gestién
de calidad de las organizaciones de administraciéon de
justicia, hablamos de el Sistema Nacional de Calidad
y Acreditacién para la Justicia (SINCA-Justicia), la Red
Internacional de Gestién e Investigacién de la Calidad
para la Justicia (RIGICAJusticia) y el Centro de Gestidén
de Calidad para la Justicia[CEGECAJusticial).

El Proyecto GICA-usticia asegura su legado y
continuidad por medio de la preparacién inicial basica de
gestores de calidad a nivel nacional, que serén llamados
oportunamente a brindar guia en los procesos de gestion
de calidad de los despachos judiciales que se sometan
al proceso de acreditacién GICAJusticia y garantizar
la mejora continua del Sistema de Gestidn Integral de
Calidad y Acreditacién para la Justicia.

la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia
y el Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, se
convierten histéricamente, en los primeros despachos
judiciales a nivel nacional en implementar un modelo
de gestién de calidad, y ser sometidos a un proceso de
acreditacién, obteniendo resultados muy satisfactorios,
de forma que han recibido su acreditacién por parte
del Sistema Nacional de Calidad y Acreditacién para la
Justicia (SINCA-Justicia).

La constitucién y adhesién a la Red Internacional
de Gestidn e Investigacion de Calidad para la Justicia
(RIGICA-Justicia) se convierte, sin duda alguna, en la
estrategia a largo plazo, establecida por el proyecto, para
que los paises miembros desarrollen temas innovadores
en gestion de calidad y aseguren la disponibilidad de
la informacién a todos aquellos despachos de los paises
miembros que se encuentren interesados en replicar
modelos de gestion bajo estdndares GICA.

e Convenios suscritos:

Convenio 719 Costa Rica-Argentina.
Fecha de suscripcion: 7 de abril de 2010

nesowscron v U200 eere, e 4593 {10
Garde Stpprema o Jstioia do bo Nacitn.
St dol Boentonare

suenos Aires, I de ololf. de 2010

vistas las presentes actuaciones por las cuales
cramita la suscripcién de un convenio con el Poder Judicial de

Costa Rica; y

CONSIDERANDO:

Que, con el opjeto de que ambos poderes judiciales se
presten nmutua colaboraci6n en Tecnologia y Gestién se
suscribird un convenio de cooperacién entre la Corte Suprema de
Justicia de la Naci6n y la Corte Suprema de la Repiblica de

costa Rica.

por ello,
SE RESUELVE:

Aprobar el modelo de convenio adjunto entre la
Corte Suprema de Justicia de la Nacién y la Corte Suprema de
Justicia de Costa Rica, autorizéndose al sefior Presidente del

Tribunal, Dr. Ricardo Luis Lorenzetti a suseribirlo.

Registrese, comuniquese y publiguese en el Portal de Internet
de la Corte Suprema de Justicia de la Nacién
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Convenio Argentina.
Fecha de suscripcion: 26 de enero de 2009

Poder Judicial
Suprema Corte de Justicia Peder Judicial
de la Provincia de Mendoza Corte Suprema de Justicia
Argentina Cosia Rica

ACUERDO DE QgQPERAQéN ENTRE LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA DE LA
REPUBLICA DE COSTA RICA Y LA SUPREMA CORTE DE JUSTICIA DE LA PROVINCIA DE
MENDOZA, REPUBLICA ARGENTINA

Lo Corte Suprema de Justicia de Costa Rica. representada por su
Presidente, Doctor Luis Paulino Mora Mora, autorizade para este acto segin
acuerdo tomado por la Corte Plena en sesidn N° 03-09, celebrada el 26 de enero
de 2009, articulo XXl y lka Suprema Corte de Justicia de la Provincia de Mendoza,
Republica Argentina, representada por su Presidente, Doctor Alejandro Pérez

g Huaide. y.

CONSIDERANDO:

k- Las frascendentales funciones que la Constitucién de la Provincia de Mendoza,
Republica Argentina, le asigna a fa Suprema Corte de Justicia en el ambito del
Poder Judiciol de ia provincia:
I+ Gue el Poder Judicial de Costa Rica fiene como uno de sus objetivos el
perfeccionamiento de los récursos humanos, el infercambio de informacién y
ofras formas de cooperacion para focilitar el apayo @ los procesos de reforma y
modernizacion de los sistemas de jusficia de la region;
.- Que lo Suprema Core de lusticia de Mendozs tiene competencia
institucional y administrativa aipta para colaborar con el Poder Judicial de Costa
Rica en el cumplimiento de funciones y cuenta con diversas dependencios, cuyo
objetivo, programas y funcines son de interés para el Poder Judicial de Costa
Rica;
IV.- Teniendo en cuenta que la Suprema Corte de Justicia de la Provincia de
Mendoza fiene la facultad de establecer y fomenter relaciones de cooperacion
con ofros organismos nacionales e internacionales y que por ofra parte, la Corte
Suprema de Justicia de Cesta Rica, conforme con las disposiciones de Ley
Orgdanica del Poder Judicial, estd facultada para suscribir acuerdos de
cooperacion; v,

Convenio Francia.
Fecha de suscripcion: 21 de abril de 2009
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2 FlIAPP

N* 00209

CONVENIO ESPECIFICO DE EJECUCION DEL
PROYECTO PILOTO

“MODELO DE GESTION INTEGRAL DE CALIDAD
Y ACREDITACION PARA LOS DESPACHOS JUDICIALES
EN COSTA RICA"

ENTRE:

Sr. D. Antonic FERNANDEZ POYATO en nombre ¥ representaciin, en su calidad de
Director, de la Fundacién Internacional y para Iberoamérica de Administracidn y
Politicas Pablicas, con CIF N* G-82053851 y domicilio en |a calle José Marafidn 12, 3%
plants, 28010 Madrid, Espafia. En adelante |a FIIAPP o la FUNDACION en cafidad de
lider del Consorclo EUROsoclAL Justicia

Sr. D. Eric MAITREPIERRE en nombre y represemacién, en su calidad de jefe de
sarvicio del Servicio da Asun!

Francis

s Europeos @ Intemacionales, del Ministerio de ka Justicia
social en 13 F

con sede

dome, T5042 Paris cedex 01, Francia. A

partic de ahora denominado MJF en calidad de soclo cofinanciader y responsable de

la ejecucian dol proyecto

/ Conla cofinancis




Convenio Gobierno Vasco.
Fecha de suscripcion: 9 de julio de 2010

CONVENHI MARDD DE COLABORACION
INTERINSTITUCION AL ENTRE EL PODER JUDSCTAL
HEPUBLICA K COSTA RICA ¥ Lo ADMINTSTRACHIY
GENERAL BE LA COMUNIRAD A LTONLA DL PAR VASCDH
!
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e GICA como tema de Cumbre Iberoamericana
de Poderes Judiciales y Consejos Superiores

De manera undnime se aprobé el Programa de
Calidad en la Justicia: Hacia un Modelo de Calidad
Judicial Iberoamericana presentado por el magistrado
Rolando Vega Robert, Coordinador de GICA usticia.

En dicha ponencia efectuada en Asuncién,
Paraguay durante la Primera Reunién Preparatoria de
la XVI Cumbre Judicial Iberoamericana, se analizé la
experiencia que se ha desarrollado en Costa Rica con
el Programa GICAJusticia. Se expusieron algunos de
los pasos que se deben seguir para la creacién del
Sistema Iberoamericano de Calidad, el cual conlleva la
integracién de la Red Iberoamericana para la Gestién
e Investigacién de la Justicia, de dfiliacion Voluntaria
(RIGICAJusticia). El propésito de este sistema es
coadyuvar en el ejercicio de una justicia de calidad en
todas las materias e instancias.

En su exposicion el magistrado indicé que “se debe
promover el intercambio de experiencias, promover la
investigacién en gestién judicial, desarrollar convenios
de cooperacién, fortalecer modelos de gestion de
calidad, asi como la creacién de normas de gestion
de calidad”.

Tras la aprobacién del tema, se integré un grupo
de trabajo que desarrollaré el tema en los siguientes
meses, para su presentacién ante el Plenario de
Presidentes de Cortes en esta nueva edicién de la
Cumbre.

Es por ello, que el Magistrado Vega Robert
asumié la coordinacién del grupo, en conjunto con
el representante de la Corte Suprema Federal de La
Argentina. A este grupo de trabajo se incorporan los
Poderes Judiciales y Consejos de la Magistratura de
Portugal, Puerto Rico, Espafia, Nicaragua, Venezuela,
Uruguay, Bolivia, Paraguay Colombia, Argentina,
Per(, Panaméd y Honduras.
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e (Creacion del Centro de Gestion de Calidad
del Poder Judicial (CEGECA)

La constitucién, por parte del Poder Judicial
de Costa Rica, de un érgano como el Centro de
Gestién de Calidad para la Justicia (CEGECA-
Justicia), se convierte en el instrumento que permitira
la replicabilidad del modelo de gestién a lo
inferno de la Organizacién. Iniciaré formalmente
funciones a partir de enero de 2011, a cargo de
un jefe, dos profesionales y un/a auxiliar.

e Incorporacion de Gestion de Calidad y
Acreditacion a las politicas y objetivos
institucionales

De conformidad con la Ley de Presupuesto de
2011 del Poder Judicial, Titulo 301, GICA-Justicia
ya se encuentra formalmente incorporado a las
politicas y a los objetivos de mejora institucionales,
quedando asi cristalizados esfuerzos comunes en
pro de un servicio pUblico de justicia de calidad.




Ley de Presupuesto de 2011
TiTULO 301
PODER JUDICIAL

MISION INSTITUCIONAL:

Administrar justicia en forma pronta, cumplida, sin denegacién y en estricta conformidad con la
Constitucién Politica, los instrumentos internacionales y demds normas del ordenamiento juridico,
ofreciendo siempre excelencia en la calidad de atencién a todos los usuarios y usuarias.

VISION INSTITUCIONAL:

Administrar justicia con los mas altos estdndares internacionales de independencia,
imparcialidad, responsabilidad, equidad, probidad, transparencia, descentralizacién, eficiencia
y calidad, garantizando la protecciéon de los derechos, garantias y libertades de las personas. Todo
servidor/a judicial ser& consciente de su elevada funcién en la sociedad, ofreciendo un servicio
de excelencia y humanizado, que incrementaréd la confianza de la poblacién. Garantizar la no
discriminacién por razones de género, etnia, ideologia, nacionalidad, discapacidad y religién
en las decisiones judiciales, en el acceso a la justicia y en la organizacién y funcionamiento
interno del Poder Judicial; contribuyendo asi al desarrollo democrético, econémico y social y a
la convivencia pacifica en Costa Rica.

POLITICAS INSTITUCIONALES:

3. Impulsar cambios en la legislacién dirigidos hacia una justicia de calidad, oportuna y
cumplida.

4. Apoyar el Sistema de Gestién de Calidad y Normalizacién de los despachos judiciales
que promueva el ejercicio de una justicia de calidad orientada al mejoramiento de las
condiciones en que las y los usuarios/as y en especial, los colectivos mds desfavorecidos,
acceden a los servicios que brinda la Administracién de Justicia.

13. Impulsar la Evaluacion del Desempefio de las y los servidores judiciales.

OBJETIVOS DE MEJORA INSTITUCIONALES:

5. Implantar la aplicacién de la Norma GICAJUSTICIA en los despachos judiciales.

8. Mejorar la prestacién y calidad de los servicios para una justicia transparente.

18. Evaluar el desempefio del sistema de Evaluacién del Desempefio de las y los servidores
judiciales, donde se integren los diferentes dmbitos institucionales que permita unir los
esfuerzos bajo una direccién comin.
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e Reacreditacion

El tiempo establecido para que los despachos
pilotos sean reacreditados, corresponde a un afio, de
esta forma la Sala Segunda y el Juzgado de Violencia
Doméstica de Heredia, se encuentran trabajando
asertivamente en la defeccién e implementacion de
mejoras en el Sistema de Gestidén para poder compartir
experiencias con ofras instancias interesadas en
participar en procesos de acreditacién.

la acreditacién para los despachos que se
acrediten a futuro, tendré una vigencia de dos afios.

e USAID financiara acreditacion de despachos
laborales

El Programa de USAID para el fortalecimiento
de la Justicia Laboral para CAFTA-DR fue extendido
el 30 de setiembre de 2011, etapa durante la
cual USAID manifesté expresamente su interés por
apoyar el desarrollo de GICA-usticia, destinando
un presupuesto de $70.000.00 (setenta mil délrales)
para el pago de consultores que tendrén a su cargo
la preparacién de algunos despachos laborales, para
su acreditacién con base en la Norma GICA 2010:
Organizacién del Despacho Judicial.
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e Preparacion para el ingreso al proceso
de acreditacion, Norma GICA 2010:
Organizacion del Despacho Judicial

Llos/as funcionarios/as y servidores/as
de la Sala Primera, Sala Tercer, Juzgado de
Familia del Segundo Circuito Judicial de San
José y el Juzgado de Seguridad Social ya
participaron en el Taller de preparacién para
el ingreso al proceso de acreditacién bajo los
estandares de la Norma GICA 2010. Llos
Juzgado de Familia y de Seguridad Social
iniciardn el proceso de acreditacién en el mes
de noviembre de 2010 y las dos Salas a partir
de enero de 2010.
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