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INTRODUCCIÓN

Esta memoria contiene un resumen general del Proyecto 
Piloto de Gestión Integral de Calidad y Acreditación 
para la Justicia (GICA-Justicia), desde su formulación y 
aprobación original por parte de la Corte Suprema de 
Justicia de Costa Rica y el Consejo de Dirección del 
programa EUROsociAL-Justicia, hasta las distintas fases 
de su ejecución. Igualmente, se hace un balance de las 
perspectivas futuras en la implantación y desarrollo de 
una política pública de gestión de calidad en la justicia 
tanto a nivel nacional como internacional.

 Sin lugar a dudas, alcanzar y consolidar este último 
objetivo en un estado democrático de derecho, representa 
uno de los grandes desafíos que quedan pendientes con 
la finalización del proyecto. Se ha logrado obtener una 
visión clara de la calidad de la justicia enfocada como un 
servicio público que debe centrarse en dar satisfacción a 
las necesidades de las personas usuarias.

La participación ciudadana ha jugado un papel 
esencial en el proyecto en resguardo de sus propios 
derechos fundamentales que se ven garantizados 
mediante un proceso de normalización y estandarización 
que pueda resultar capaz de medir con indicadores 
objetivos, un aseguramiento de la calidad cada día 
más dedicado a garantizar un acceso a la justicia con 
igualdad de oportunidades para las personas y en aras 
de lograr una mayor cohesión 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 
público de calidad.      

 La iniciativa fue conocida y aprobada por la Corte 
Plena en la Sesión 30-2005, artículo 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 EUROsociAL-Justicia, se 
gestionaron acciones de intercambios de experiencias 

con algunos países que ya tenían algunas experiencias 
desarrolladas en el tema de la calidad de la justicia. Se 
pudieron identificar buenas prácticas que permitieron una 
visualización mucho más integral del tema.

 La consolidación de los resultados de los intercambios 
de experiencias con Francia, Argentina y Colombia, nos 
confirmaron la idea de diseñar un novedoso modelo de 
gestión integral de calidad que incorporara además las 
lecciones aprendidas de esos países en su recorrido con 
el desarrollo de proyectos similares.
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 En esta fase previa de estudio y análisis se obtuvieron 
las siguientes conclusiones:
a)  Los sistemas de gestión de calidad aplicados al mundo 

de la justicia, generan resultados positivos en relación 
con la productividad, la eficiencia y la eficacia, la 
oportunidad y atención 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 aplicación de un 
modelo de normalización tan genérico, pensado y 
desarrollado para otro tipo de organizaciones, con 
elevados costos de implementación y sostenimiento, 
con dificultades de armonización con la humanización 
y los requerimientos sociales que demanda el sector 
justicia. En síntesis, la Norma ISO 9001:2000, es 
una norma operativa, sin contenido específico en lo 
jurídico y en lo constitucional.
Por todo lo anterior, la apuesta fue la de intentar 

desarrollar un innovador sistema integral de gestión 
de calidad abierto a la participación ciudadana y 
legitimado por medio de la acreditación externa, 
diseñado específicamente para el sector justicia, con 
alternativas para potenciar fortalezas en torno al 
concepto de la calidad y dotado de contenido social 
y jurídico.

Con fundamento en esas premisas, se formuló el 
Proyecto piloto GICA-Justicia para someterlo inicialmente 
a la aprobación del Consejo de Dirección de EUROsociAL-
Justicia y a la ratificación de la Comisión Europea. Fue 
aprobado en el año 2008 por la Cooperación Europea 
para ser ejecutado en el 2009.

De esta manera se marcó el punto de partida para 
la creación de una política pública en materia de gestión 
integral de calidad y acreditación judicial, que sin duda 
contribuirá a aumentar el grado de cohesión social entre el 
Poder Judicial de Costa Rica y la sociedad costarricense.

Entrando propiamente a lo que fue la ejecución del 
Proyecto Piloto, se planteó una estructura de cinco fases, 

que comprendió desde la recolección de los insumos 
necesarios para la creación de las normas, hasta la 
acreditación de los dos primeros despachos: Sala 
Segunda de la Corte Suprema de Justicia y Juzgado de 
Violencia Doméstica de Heredia. A continuación, una 
breve descripción de cada una de ellas:

Fase 0: Definición del Marco Conceptual e instalación 
del Proyecto.

Fase 1: Recolección de los insumos internos del Poder 
Judicial y externos a la Institución.

Fase 2: Diseño de los procesos y procedimientos 
necesarios para la ejecución del modelo GICA-Justicia.  
Se realizaron los mapeos de procesos, tanto de la Sala 
Segunda de la Corte , como del Juzgado de Violencia 
Doméstica de Heredia.

Fase 3: Diseño y validación de la Norma GICA 
2010: Organización del Despacho Judicial. Se contó con 
la participación de cinco expertos nacionales y cuatro 
expertos internacionales en Gestión de Calidad, sobre 
todo vinculados con el sector justicia.

El equipo de expertos nacionales estuvo integrado 
por el Doctor en Filosofía, Enrique Pedro Haba Müller; el 
Jurista y Doctor en Derecho, Walter Antillón Montealegre; 
el Doctor en Sociología y Director de la Maestría en 
Administración de Justicia de la Universidad Nacional, José 
Carlos Chinchilla Coto; el distinguido Periodista, Eduardo 
Ulibarri Bilbao; y el Doctor Jorge Vargas Cullel, destacado 
politólogo nacional, Director Adjunto e Investigador del 
Programa de El Estado de la Nación.

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

También participó 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 gestión de calidad de la justicia de ese país y 
a nivel europeo.

Fase 4: Realización del plan de implantación de la 
Norma GICA y la capacitación de los Gestores de Calidad. 
Revisión de los datos obtenidos del mapeo generado en la 
fase 3 y rediseño de los dos despachos pilotos.

Fase 5: Se culminó el trabajo realizado durante las 
fases anteriores, con la implantación del modelo GICA-
Justicia en los despachos mencionados. Este fue un 
período de prueba y evaluaciones del grupo de calidad 
de cada despacho, así como del cumplimiento de la 
Norma y la evaluación interna.

Con gran satisfacción, podemos afirmar que el Proyecto 
Piloto superó con creces los objetivos propuestos. Dentro 
de sus productos o resultados tangibles y los posteriores a 
su finalización, pueden mencionarse los siguientes:   
a)  La creación de la Norma GICA 2010: Organización 

del Despacho Judicial.
b) La acreditación oficial -según los estándares de esta 

Norma- de la Sala Segunda de la Corte Suprema 
de Justicia y del Juzgado de Violencia Doméstica de 
Heredia.

c) La creación de un ente nacional de acreditación 
judicial, denominado Sistema Nacional de Calidad y 
Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia). El Decreto 
Ejecutivo fue firmado por el Presidente de la República, 
el Ministro de la Presidencia y el Ministro de Justicia y 
Gracia. El órgano está compuesto por siete instituciones 
que representan distintos sectores nacionales.

d)  Declaratoria de interés público del tema de gestión de 
calidad en la Justicia.  

e) La firma del Acta de Declaración de Intenciones de 
Adhesión a la Constitución de la Red Internacional de 
Gestión e Investigación de la Calidad para la Justicia 
(RIGICA), por parte de representantes de Francia, El 
Salvador, Panamá, Colombia y España. 

f)  Creación del Centro de Gestión de Calidad del Poder 
Judicial, que es el órgano institucional encargado de 
liderar los procesos de acreditación con base en los 
estándares de la Norma GICA 2010: Organización 
del Despacho Judicial. 

g) La incorporación de GICA-Justicia como política 
institucional del Poder Judicial.

h)  La inclusión del tema de la gestión integral de la calidad 
y acreditación de la justicia, en el seno de la Cumbre 
Judicial Iberoamericana. Se realizó una presentación 
en la última reunión celebrada en Montevideo, 
Uruguay y se aprobó la propuesta de nuestro país. 
En la Primera Reunión Preparatoria para la próxima 
Cumbre de 2012, realizada en Asunción, Paraguay, 
se integró un Grupo de Trabajo integrado por trece 
países sobre el tema de la calidad de la justicia, el 
cual está coordinado por Costa Rica y Argentina.
Este gran desafío 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 parámetros 
objetivos, de mediciones claras sobre el quehacer de la 
justicia y en donde los ciudadanos y ciudadanas tengan 
un papel protagónico como los principales auditores del 
servicio público que les brindamos.

Mi más sincero y profundo agradecimiento a todo el 
equipo del Proyecto GICA que ha hecho posible hacer 
realidad este sueño. Sin su compromiso y esfuerzo, no 
habríamos alcanzado las metas. Su legado trascenderá 
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 creído en el 
Proyecto y haberlo apoyado de forma decidida. Sin esa 
cooperación, 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 materialización 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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El Proyecto GICA-Justicia, desde su inicio, ha tenido 
como ideología el consolidar, en un Estado democrático 
de derecho, una política pública que permita alcanzar una 
justicia de calidad y eficiente, germinada en la participación 
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 cohesión social que facilite el crecimiento y desarrollo 
integral de cara a los procesos de reforma judicial.

En el transcurso de la Fase 0 se determinó cuáles serían 
los métodos a utilizar para la recolección de insumos y las 
estrategias para la gestión del proyecto.  Se elaboró la 
propuesta para la conformación del equipo de trabajo que 
tendría a su  cargo la ejecución del Proyecto Piloto.

1.1 Objetivos del Proyecto

1.1.1 Objetivo General
El objetivo general del Proyecto Piloto fue desarrollar 

e implantar un “SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL DE 
CALIDAD Y ACREDITACION JUDICIAL” (GICA-Justicia), 

específico 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 
sólo en todos los circuitos y despachos judiciales del país, 
sino también a nivel internacional. 

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

1.1.2 Objetivos Específicos
Como objetivos específicos del Proyecto Piloto se 

definieron los siguientes:
•	 Diseñar	 el	 “Modelo	 de	 Gestión	 Integral	 de	 Calidad	 y	

Acreditación Judicial” (GICA-Justicia), tomando como punto 
de partida las necesidades expuestas por las personas 
usuarias internas y externas, a partir de dinámicas de 
participación ciudadana, así como de la revisión de los 
procesos y de las buenas prácticas judiciales. 

•	 Elaborar	las	normas	de	calidad,	así	como	los	medios	
externos para su verificación 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 elaboración de un plan de 
implantación gradual al resto de despachos del país. 

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

•	 Concentrar	 todos	 los	esfuerzos	de	reforma	judicial	bajo	
una sola política pública de gestión, que se rija por normas 
y estándares mínimos de calidad en el quehacer judicial. 

•	 Afianzar	políticas	públicas	relacionadas	con	la	calidad	
en los servicios judiciales. 

1. Definición del Marco Conceptual e Instalación del Proyecto
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•	 Promover	la	equidad		de	los	derechos	sociales	básicos,	
asegurando el acceso a un servicio de calidad en 
igualdad de oportunidades.

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

Durante la Fase 1 del Proyecto GICA-Justicia se 
recolectaron los insumos necesarios para construir el modelo 
metodológico para la implementación de sistemas de calidad 
en los despachos judiciales, así como para la generación de 
los estándares de calidad, tomando como punto de partida 
el Banco de Buenas Prácticas de la Institución.

En esta Fase también se obtuvieron los insumos 
necesarios para la creación de la Norma GICA-Justicia. 
Se podrá observar cómo se realizaron 17 Talleres de 
Participación Ciudadana y la aplicación del Modelo 
SERVQUAL por medio de las encuestas realizadas, tanto 
en dichos talleres como en las oficinas de la Contraloría 
de Servicios del Poder Judicial.  Asimismo, se realizó 
un taller con expertos de Europa y América Latina que 
permitió una importante retroalimentación, a partir de la 
experiencia de diferentes países en el tema de gestión de 
calidad en el sector justicia.

2.1.1 Banco de Buenas Prácticas 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 Prácticas del Poder Judicial, para determinar 
si algunos de éstos podían ser utilizados como base del 
Modelo GICA-Justicia.

El Banco de Buenas Prácticas tiene como objetivo 
fomentar una base de datos de experiencias aplicadas 
de Gestión Judicial en las diversas oficinas de este 
Poder de la República, por lo que contribuye con 
información de posibles estándares aplicables en las 
Normas GICA.  

Luego del análisis realizado, se rescató su 
replicabilidad en tres grandes ámbitos: el Administrativo, 
el Auxiliar de Justicia y el Jurisdiccional. 

Entre las características positivas del Banco de 
Buenas Prácticas, que se rescataron como insumo para el 
Proyecto Piloto, están:
•	 Modelo	altamente	asequible	al	personal	judicial,	y	de	

bajo costo.
•	 Bajos	 tiempos	 de	 implementación,	 pues	 se	 aceptan	

propuestas ya funcionales en las oficinas.
•	 Fomenta	la	participación	de	todas	las	oficinas.	
•	 Documenta	las	buenas	prácticas	de	gestión	judicial.
•	 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 realizó un Taller de Capacitación de 
Gestores/as de Calidad, con la participación 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 Tecnología de la Información 
y funcionarios/as judiciales pensionados/as, quienes 
tendrían a su cargo la implementación del Sistema Integral 
de Calidad y Acreditación durante el proyecto piloto. 

Esta capacitación fue impartida por el Doctor Roy 
Zúñiga y el Ingeniero Rodrigo Murillo, Decano y profesional 
graduado del INCAE, respectivamente, con experiencia 
en la aplicación de modelos de gestión de calidad y 
acreditación, principalmente en el área de servicios. 

Durante la actividad se instruyó a los/as participantes 
sobre el concepto, estructura y alcances del Sistema de 
Gestión de Calidad y Acreditación; además, se estudiaron 
algunos conceptos básicos de la teoría de servicios y su 
relación directa con la misión del Poder Judicial como 
organización. 

2. Recolección de insumos internos y externos
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Por último, se organizaron varias mesas de trabajo, en 
las cuales los/as participantes tuvieron la oportunidad de 
aportar sus conocimientos y experiencias con el propósito 
de  levantar los “mapas de procesos” iniciales, recursos 
básicos necesarios para comenzar a diseñar el modelo.

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

Con el propósito de conocer más a fondo las prácticas 
innovadoras que otros países han implementado en la 
rama de gestión judicial de calidad y a efecto de valorar su 
posible aplicación en nuestro  sistema judicial, se realizó el 
22 de julio de 2009 el Taller de Experiencias Compartidas 
hacia la Búsqueda de una Justicia de Calidad, en el que 
participaron Francia, Colombia y Argentina, ya que fueron 
los países que inicialmente sirvieron de modelo para 
elaborar las bases del Proyecto GICA-Justicia.

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

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

De las ponencias se concluyó que Francia tenía 
mucho camino recorrido en el tema de calidad de la 
justicia, por lo que se tomó en cuenta su experiencia 
en la implementación de seis buenas prácticas tales 
como: el acceso a la justicia y la información; la política 
hacia las víctimas con una ley introducida en el Código 
de Procedimientos; la búsqueda de pruebas, tanto de 
sospechosos como de víctimas; las medidas alternativas 
al proceso; la toma de decisiones claras en un corto plazo 
y la ejecución de la pena en tiempo real.

De Argentina se rescató la conveniencia del 
involucramiento de altos jerarcas en la organización de la 
gestión de calidad, así como los procesos y procedimientos 
que han seguido en ese país para lograr la certificación 
de varios despachos judiciales con las ISO.
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Colombia  posee muchos años de estudio en el tema 
de gestión de calidad en la administración de la justicia  
aplicando, sobre todo la norma NTCGP:1000 (Norma 
Técnica de Calidad en la Gestión Pública Colombiana), 
la cual constituye una adecuación de las normas 
ISO:9001:2000 al sector justicia.

a. Francia 
De la ponencia de los Doctores Di Guardia y Bestard 

se rescató lo siguiente:

1. El acceso a la justicia y a la información, ofrecen a la 
población la posibilidad de informarse acerca de cómo 
defender sus derechos y cómo realizar un proceso 
judicial.

2. La política que asegura un papel más importante a las 
víctimas asegura el equilibrio entre los derechos de las 
partes. 

3. El buen funcionamiento de la Policía Judicial asegura 
Calidad de la Justicia (Búsqueda de pruebas de 
sospechosos y/o de víctimas). 

4. Las medidas alternativas de resolución de conflictos 
constituyen un instrumento que favorece la rapidez, 
así como la comprensión por parte del autor, de la 
infracción, lo que beneficia los plazos y tiene un valor 
pedagógico muy importante.

5. El sentimiento de calidad depende de lo que la justicia 
pueda hacer, mucha gente piensa que el juez lo puede 
hacer todo. Una “decisión de calidad” es una decisión 
clara, en un plazo corto. Calidad es una cuestión de 
repartición del trabajo inteligentemente, no es sólo 
una cuestión de normas. 
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6. Una verdadera Justicia de Calidad necesita una política 
pública.

7. La Política de Calidad está fundada sobre objetivos, 
se proponen misiones en vez de pedir más recursos, 
se determinan los resultados esperados. Es una gestión 
más transparente que permite mejorar la calidad del 
servicio mediante la utilización más efectiva de los 
medios disponibles.

8. Respecto a la calidad de funcionamiento de servicio, 
la máxima es: Gastar Menos y Gastar Mejor… mejor 
utilización de los recursos.

b. Argentina  
En la presentación de su ponencia, el Doctor Eduardo 

Parody abordó los siguientes temas: 

1. Principios de la gestión de calidad. (Norma 30600)
a. Establecer pautas y objetivos específicos
b. Principios básicos de la gestión
c. Definir qué es la gestión
d. Cualidades de los sistemas de gestión de calidad

2. Planificación de la Estrategia Operativa.
a. Los procesos se deben adecuar a la realidad y a la 

mejora continua
b. Se requiere analizar su situación interna y el 

entorno en que se intenta operar
c. Situación interna: deben examinarse sus fortalezas 

y debilidades para aprovechar al máximo las 
oportunidades e intentar la mejora de los aspectos 
vulnerables

c. Colombia 
En las ponencias presentadas por los doctores Diego 

Hernán Gilado Vasquez y David Hernández se desarrollaron 
los siguientes temas: 

1. Desde la ingeniería 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 
incursión de los procesos de gestión de calidad

5. Factores de evaluación
6. Retos actuales

 
2.1.4 Talleres de Participación Ciudadana

Antes de iniciar con el proyecto GICA-Justicia, 
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 ciudadanía sobre su percepción 
y satisfacción acerca de los servicios que brinda el 
Poder Judicial, era una fase previa indispensable que 
serviría de insumo esencial para dar una verdadera 
legitimación a la Norma GICA-Justicia. 

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

Con ese propósito, el Proyecto Piloto contempló la 
realización de una consulta nacional para promover la 
participación ciudadana, la cual estuvo dividida en dos 
partes, ambas de igual importancia: por un lado, los 
17 Talleres de Participación Ciudadana, que reunieron, 
de manera cualitativa, una muestra de las percepciones 

de las personas usuarias del Poder Judicial en todo el 
país. Por otro lado, la consulta a usuarios y usuarias 
de la Institución a través de la Contraloría de Servicios, 
utilizando la herramienta SERVQUAL, la cual reforzó 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 más de 
dos décadas a nivel mundial para la medición de la 
calidad de servicios y se ha convertido en un estándar 
internacional empleado en el ámbito público y privado.

Los Talleres de Participación 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 Participación 
Ciudadana”.

15

Página web: www.poder-judicial.go.cr/gica
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 Teléfono: (506) 2295-3676
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Durante la actividad se contó con la participación de Roy Zúñiga Sáenz, 
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 
inició este mes de agosto, mediante de la convocatoria de las fuerzas vivas de las 
comunidades en todo el país y dentro de este proceso, se consideró importante 
contar con el criterio y la visión de los representantes de los medios de 
comunicación. 

Esta actividad formativa se realizó el pasado 25 de agosto, en el Hotel 
Costa Rica de 8 a.m. a 12 m.d. Los participantes además de conocer a fondo el 
objetivo y los alcances de GICA-Justicia, realizaron consultas sobre el proceso de 
construcción de las normas de calidad en el sector justicia y se recolectó sus 
posiciones sobre la visión que tienen del Poder Judicial, que aunado a la 
información y opiniones obtenidas en los talleres ciudadanos en todo el país, 
serán insumos vitales para la creación de estas normas. 

 
 

 
DEPARTAMENTO DE PRENSA Y COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 

Poder judicial 
 

(26-08-09) 
 

 

Talleres de consulta ciudadana  
 

GICA CAPACITA A  
COMUNICADORES 

 

• Explican alcances de proyecto de acreditación judicial. 
 

Hacer partícipe a los medios de comunicación del proceso de consulta 
ciudadana  sobre los componentes que debe agrupar el establecimiento de 

despachos judiciales con acreditación 
de calidad, fue el objetivo del Taller 
de Capacitación que desarrolló el 
proyecto piloto “Sistema de Gestión 
Integral de Calidad (GICA-Justicia), 
este 25 de agosto en el Hotel Costa 
Rica. 

Con la participación de 
periodistas de medios de 
comunicación y de los departamentos 
de prensa de instituciones 
relacionadas con el sector justicia, se 
realizó la capacitación donde se dio a 

conocer los alcances de este ambicioso proyecto nacional, el cual cuenta con la 
financiación 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 años el Poder Judicial 
realiza en pro de la modernización de la administración de justicia. 

“Debemos afrontar cuáles son los problemas que el Poder Judicial registra, 
así la autocrítica más 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”, manifestó Vega Robert. 

Para la construcción de estas 
normas de calidad se tomó la 
experiencia de países como Francia, 
Colombia y Argentina que han 
puesto en marcha proyectos hacia la 
calidad en el sector público. 
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a.  Asistentes a los Talleres de Participación  
Ciudadana

Los talleres tuvieron una gran concurrencia. En 
ellos participaron representantes de diferentes sectores 
de nuestro país, tales el grupo indígena Maleku, las 
asociaciones comunales, funcionarios/as y personeros de 
instituciones públicas y privadas, como lo son la Fuerza 
Pública, la Policía de Tránsito, la Cruz Roja, el Cuerpo 
de Bomberos, municipalidades, universidades públicas 
y privadas, cooperativas, la Iglesia Católica, bancos  
estatales y privados, el Consejo Nacional de Rehabilitación, 
la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), la Junta 
Administrativa Portuaria para el Desarrollo de la Vertiente 
Atlántica (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 Agronómico Tropical de Investigación y 
Enseñanza (CATIE), la Dirección General de Migración 
y Extranjería, el Ministerio de Hacienda, el Ministerio de 

Educación, la Asamblea Legislativa y diversos medios de 
comunicación regionales. 

También acudieron abogados/as, educadores/as, 
empresarios/as privados/as, personas usuarias interesadas 
en el tema, así como servidores/as judiciales de nuestro 
país.

Taller Puntarenas

Taller Turrialba
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Taller Cartago

Taller Pérez Zeledón
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b. Cronograma de realización de  los talleres
A finales del año 2008 se realizaron dos Talleres 

de Participación Ciudadana, uno en San Ramón y 
otro en Guápiles. Durante todo el mes de agosto y la 
primera semana de setiembre de 2009 se efectuaron 
quince talleres en el resto del país 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:

Año 2008: 
 Provincia de Alajuela
	 •	San	Ramón
 Provincia de Limón
	 •	Guápiles
Agosto, 2009:
 Provincia de Guanacaste 
	 •	Liberia-Cañas
	 •	Santa	Cruz	
	 •	Nicoya	

Taller Santa Cruz

Taller Heredia Taller Alajuela
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 Provincia de Puntarenas 
	 •	Central	y	Golfito-Corredores
 Provincia de Alajuela
	 •	San	Carlos
 Provincia de Limón 
		 •	Central
 Provincia de Cartago
	 •	Turrialba	
 Provincia de San José
	 •	Pérez	Zeledón	y	Taller	para	periodistas
Septiembre, 2009:  
 Provincia de Cartago
	 •	Central
 Provincia de Heredia 
	 •	Central
 Provincia de Alajuela 
	 •	Central	y	Grecia
 Provincia de San José 
	 •	Central

c. Dinámica de cada taller
Cada Taller inició con una charla impartida por el 

Magistrado Rolando Vega Robert, Coordinador General 
del Proyecto GICA-Justicia, en la cual explicó la razón 
de ser y objetivos del Proyecto, así como una breve 
introducción a la dinámica de la actividad.

Se hizo un análisis retrospectivo con una visión 
histórica de los esfuerzos hechos por el Poder Judicial para 
mejorar la calidad de la justicia y el impacto derivado de 
ello hasta nuestros días. 

Seguidamente, se impartió la capacitación a los/
as presentes sobre el tema “Medición de la Calidad del 
Servicio”, en la que se explicó la forma de medir la 
calidad en la prestación de los servicios así como los 
parámetros que se deben utilizar para este propósito.

Posteriormente, se explicó la metodología para 
completar el cuestionario SERVQUAL, herramienta de uso 
internacional para la medición de la satisfacción en los 
servicios y mediante la cual se recopiló, sistemáticamente, 
la opinión de los/as asistentes  acerca de su percepción 
respecto a la calidad de los servicios que brinda en la 
actualidad el Poder Judicial.

Luego, el Magistrado Vega ofreció una charla sobre 
la importancia que tiene la participación ciudadana en la 
recolección de insumos para la creación de las Normas 
GICA-Justicia; se entregó a los/as participantes un 
segundo cuestionario denominado “Midiendo la Calidad 
en Servicios de Administración de Justicia del Poder 
Judicial de Costa Rica”, el cual también fue de suma 
importancia para recoger la opinión de las personas 
usuarias del Poder Judicial en cuanto a la calidad de los 
servicios que brinda la Institución.

Por último, se continuó 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 público 
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 período de ejecución de esta fase, la 

Contraloría de Servicios del Poder Judicial y sus oficinas 
regionales colaboraron con el Proyecto GICA-Justicia en 
la recolección de la opinión ciudadana, por medio de un 
cuestionario técnico de medición de la satisfacción de las 
personas usuarias respecto a la calidad de los servicios de 
administración de justicia. El objetivo principal fue obtener 
la proporción y el índice de satisfacción e insatisfacción 
de las personas usuarias, a nivel nacional, respecto de la 
calidad del servicio recibido. 

La herramienta fundamental utilizada para esta 
evaluación 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 más de dos 
décadas a nivel mundial para la medición de la calidad de 

servicios y se ha convertido en un estándar internacional 
empleado en el ámbito público y privado. 

Tanto la dinámica de los talleres, como la recolección 
de datos a través de la Contraloría de Servicios del 
Poder Judicial, materializaron una clara radiografía 
de lo que piensan las personas usuarias acerca de los 
servicios que brinda este Poder y cómo consideran que 
debería ser un servicio de calidad en la administración 
de la justicia.

La evaluación de la satisfacción debe hacerse a 
través de medidas e indicadores, para lo que se requieren 
modelos explicativos que establezcan lo medido y el 
sentido o interpretación que tales medidas tienen. El 
“Modelo de las Brechas” (Gráfico #1) es el primero y quizá 
el más extendido de los modelos, el cual asume que las 
personas usuarias establecen la calidad del servicio en 
función de la diferencia entre las expectativas acerca 
de lo que recibirán y las percepciones del servicio que 
realmente se les entrega.

22 afirmaciones acerca de la calidad esperada de cierto servicio

(1)  Expectativas

(2)  Percepciones

Percepción física
Prestación del servicio

Capacidad y velocidad de respuesta
Confianza en el sistema

Enfoque a las necesidades 
de la persona  usuaria

Dimensiones determinantes
de la calidad en el Poder Judicial

Encuestas con 
22 afirmaciones 

 son dadas 
a los usuarios (as)

Usuarios
proporcionan una 

calificación de 1 a 7
para (1) y para (2)

Las afirmaciones
se agrupan en
5 dimensiones

Se calculan las calificaciones 
de satisfacción para cada 

dimensión como la diferencia
entre calidad percibida

y calidad esperada

(1)
(2) 22 afirmaciones acerca de la calidad percibida de cierto servicio

S= P-E*

* Satisfacción = Percepción - Expectativas

Gráfico #1

Representación general del Modelo de las brechas
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Las bases conceptuales y metodológicas del modelo 
SERVQUAL permiten detectar las causas de las brechas 
en los servicios prestados, así como facilitar la gestión, 
evaluación 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 tres 
primeros engloban elementos de la institución que 
afectan la producción del servicio:

•	 Tangibilidad	o	Percepción	Física:	
 Apariencia y condiciones de las instalaciones físicas, 

equipos y apariencia del personal. 
•	 Confiabilidad	o	Prestación	del	Servicio:	
 Habilidad de la institución para brindar el servicio 

esperado y de forma precisa. 
•	 Capacidad	y	Velocidad	de	Respuesta:	
 Disposición de atender a las necesidades de la 

persona usuaria y de proporcionar un servicio pronto 
y oportuno. 

Los otros dos se refieren a la relación 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 están 
realizando. 

•	 Empatía	o	enfoque	en	las	necesidades	de	la	persona	
usuaria:	

 La capacidad de percibir y comprender los requerimientos, 
mediante la identificación de los mismos y la atención 
individualizada a la persona usuaria. 

a. Esquema del Modelo SERVQUAL
El análisis 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 Institución.

b. Objetivo de la aplicación del SERVQUAL
El objetivo general de la aplicación del Modelo 

SERVQUAL a las personas usuarias de los servicios de 
Administración de Justicia brindados por el Poder Judicial, 
fue conocer la proporción de la población satisfecha e 
insatisfecha en todo el país. 

c. Expectativas y calidad percibida del servicio
Aún cuando se encontró una expectativa significativamente 

mayor que otra, de la aplicación 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 sólo una mayor dispersión 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. 

 

Entrega en el tiempo indicado

Rapidez

Informe preciso de la conclusión del servicio

Disponibilidad para responder a consultas

Realizar lo acordado

Ejecución correcta desde la primera vez

Interés por solucionar problemas

Preocupación por el interés del usuario

Comprensión de necesidades específicas

Disposición continua a ayudar

Instalaciones atractivas

Apariencia moderna de los equipos

Registro sin errores

Transmisión de confianza

Seguridad en las gestiones

Atención adaptada a necesidades particulares

Conocimiento para poder responder a dudas

Amabilidad del personal

Información gráfica

Atención

Horarios convenientes

Apariencia del personal

  4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40

4, 73

1,26

Gráfico #2
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En el gráfico #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 más bajos los de rapidez y entrega en el tiempo 
indicado. 

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

En el gráfico #4 se presenta una comparación priorizada 
entre los valores de servicio percibido como más bajos y los 
valores de insatisfacción más bajos (brechas).

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

Para obtener la proporción de población insatisfecha se 
consideraron los cuestionarios individuales, encontrándose 
que aquellos cuyo grado de insatisfacción es mayor que cero 
(si fuese igual o menor que cero podría decirse de manera 
generalizada que no están insatisfechos) corresponden  
aproximadamente a un 86% del total.

d. Contribución  del cuestionario  SERVQUAL a la 
concepción de las Normas GICA-Justicia

1. Se identificaron los principales factores de 
insatisfacción de la población, dándosele un 
fuerte énfasis a los mismos en los correspondientes 
apartados de la Norma.

2. Se identificaron algunos elementos clave para la 
concepción sistémica del modelo de gestión del 
Proyecto GICA-Justicia.

Gráfico #3

Servicio Percibido Insatisfacción

Gráfico #4



MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 26

3. Se identificó la necesidad de crear un apartado 
específico que capte la satisfacción de la persona 
usuaria dentro de la Norma GICA-Justicia, dado el 
impacto social que tienen las instituciones judiciales 
en la sociedad.

4. Se demostró la utilidad del instrumento en la medición 
de diversos indicadores de satisfacción, según los 
requerimientos de la Norma GICA-Justicia. 

Para la Fase 2 del proyecto piloto GICA-Justicia se 
realizaron esfuerzos sumamente importantes tanto en la 
medición 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 rediseño de 
los procesos de ambos.

El presente apartado pretende mostrar cómo se llevó 
a cabo el proceso de mapeo de estos despachos, el cual 
consistió en crear una radiografía del trabajo 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 
rediseños de los procesos y actividades de los despachos 
y se establecieron los indicadores de gestión para cada 
actividad considerada como crítica dentro del análisis.

3.1 Definición 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 más bien provocan retraso en el 
proceso judicial, en perjuicio de la calidad del servicio 
entregado a la persona usuaria.

Durante la realización del mapeo y medición  se hace 
un flujo de las actividades y trámites del proceso, que incluye 
como mínimo la medición de los plazos actuales, volumen 
de asuntos que entran y salen y la capacidad del proceso.

3.2 Análisis del Mapeo de procesos de la Sala 
Segunda
La totalidad de los datos presentados en el mapeo de 

este despacho se validó con base en reportes mensuales 
y semestrales elaborados por la Sección de Estadística 
del Departamento de Planificación y mediante la toma 
de tiempos y la experiencia del personal de la Sala.  La 
fuente de esta información se obtuvo directamente de las 
bases de datos del Sistema de Gestión.

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 distribución de los expedientes en las oficinas de 
magistrados/as, la espera para la asignación de letrado/a, 
y la espera para la confección del proyecto de sentencia.

3.2.1 Macroprocesos de la Sala
En el gráfico #5 del Macroproceso de la Sala Segunda, 

se explican los pasos más importantes que implica el 
proceso de resolución de un recurso, detallándose luego 
en un mapeo específico de las actividades denominado 
Mapeo de Cadena de Valor (VSM). El Mapeo de 
Cadena de Valor debe contener puntos muy específicos 
del proceso, como tiempos estándar, frecuencia de la 
operación por unidad de tiempo, personal a cargo de la 
actividad, fase de inicio de labores, entre otros.

El macroproceso de la Sala Segunda se dividió 
en seis secciones, a saber: el trámite del recurso, la 
espera del expediente del tribunal, el tiempo de espera 
del expediente para ser distribuido, la confección del 

3. Mapeo de Procesos
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proyecto de sentencia, la rotación y la votación y, por 
último la terminación del recurso.

3.2.2 Análisis de los Factores Críticos
En el gráfico #6, de Diagrama Causa y Efecto, se 

puede observar el análisis realizado de los factores 
críticos que afectan principalmente el accionar de la Sala 
Segunda, tomando como efecto principal la duración 
excesiva del procesamiento de los expedientes. Como se 
puede observar en este diagrama, las causas de dicha 

problemática se basan principalmente en los tiempos de 
espera, tanto para la distribución como para la llegada 
del expediente y el tiempo de espera para la redacción 
del proyecto de sentencia. Además, se anotan otras 
causas para problemas menos significativos que aportan 
al efecto, como por ejemplo la recolección de recursos en 
una ventanilla única, lo cual provoca desplazamiento de 
los/as auxiliares judiciales o que los documentos estén 
incompletos, constituyendo estos últimos el menor de los 
casos.

Gráfico #5

Macroprocesos de la Sala Segunda

Gráfico #6

Diagrama Causa y Efecto de la Sala Segunda
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Se obtuvieron reportes mensuales de la Secretaría de 
la Sala  para ver el comportamiento del circulante durante 
los años 2004 al 2009, de los cuales se pudo concluir que 
en los últimos cuatro años 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 análisis 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 (Gráfico #7). 

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

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

Del análisis del Mapeo se concluye que existen diversos 
cuellos de botella, que se detallan a continuación:

a. Actividades de espera
1.  El tiempo de espera de los expedientes se considera 

un período muerto, el cual se debe analizar 
separadamente para encontrar posibles puntos de 
mejora, principalmente en el envío de los mismos 
desde los diversos tribunales.

2.  El tiempo de espera para la distribución es un 
lapso muerto que debería ser reducido o eliminado 
según la cantidad de circulante que exista en ese 
período.

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

Gráfico #7

Histórico de asuntos mensuales 2004-2009
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distribución entre letrados/as es el que más influye 
dentro de la mora de la Sala Segunda.

4.  Otro cuello de botella lo constituye la dilación 
para el estudio del proyecto en las oficinas de los 
magistrados/as (Rotación).

5. El proceso de recolección de firmas de los expedientes 
ya votados, después de realizar la confrontación del 
mismo, representa otro tiempo muerto.

b. Actividades que no agregan valor
1.  La recepción de documentos en una ventanilla ubicada 

fuera de la Sala Segunda, que provoca desplazamiento 
innecesario de los auxiliares judiciales.

2.  El no poseer un protocolo estándar para la asignación 
de expedientes a los letrados/as, provoca una 
diferencia entre la realidad y el sistema de gestión 
por falta de actualización.

En el gráfico #8 se puede observar el tiempo de 
tramitación de los expedientes por oficina de Magistrado/a 
y que los promedios son muy similares entre la mayoría 
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 votación y 8.5 meses hasta la 
notificación de la sentencia.

Gráfico #8

Tiempo de tramitación del expediente (Sala Segunda)
Primer semestre de 2009
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3.2.3 Análisis de los procesos de gestión 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 análisis estadístico 
se pudo definir que durante un semestre hay sólo tres días 
en los cuales se reciben más 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 trámite de recursos:  
 Entrada-Solicitud del expediente 
Del análisis de la tramitación de recursos la Secretaría 

de la Sala posee un tiempo de duración de 10.81 horas en 
promedio (aproximadamente 1.2 días), para el proceso 
de inclusión del recurso hasta la solicitud del expediente 
al despacho correspondiente.

En esta parte del proceso se detectó que la asignación 
de expedientes se realizaba antes de que el expediente 
ingresara a la Sala, provocando recargos en la capacidad 
de un auxiliar en un día específico, situación que se ha 
corregido asignando el expediente cuando éste ingresa a 
la Secretaría.
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c. Espera del expediente:
La espera de expedientes es un proceso externo a la 

Sala Segunda que afecta la tramitación de los recursos en 
26 días aproximadamente, encontrándose el 91% de los 
expedientes entre 9 días y 62 días. 

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

d. Espera para la distribución
La espera para distribución de expedientes a los 

magistrados/as, tarda un promedio de 18.4 días.
Este tiempo se puede considerar como un tiempo 

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

e. Confección del proyecto de sentencia
La confección del proyecto de sentencia por parte 

de los/as letrados/as y la revisión del/la magistrado/a, 
tiene como valor estadístico que el 50% de los datos se 
encuentran entre 5 y 84 días de proceso, siendo este un 
cuello de botella, dado que posee demoras y esperas para 
la distribución o análisis del mismo muy variables entre los 
diversos despachos de la Sala (Gráfico #12). 

Realizando un análisis por letrado/a, se puede notar 
gran diferencia entre los tiempos de procesamiento, con un 
promedio menor de 25 días y uno mayor de 119 días.

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

f. Rotación y votación de los proyectos
La rotación de los expedientes es otro de los cuellos de 

botella del proceso, con una duración promedio de hasta 84 
días. El 52.6% de los expedientes se encuentra en un rango 

Gráfico #11
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de duración menor a los 80 días. Esto quiere decir que el 
33% del tiempo que tarda la tramitación del expediente en 
la Sala, corresponde a la rotación del mismo.

g. Conclusión del trámite del recurso
La conclusión del recurso es el tiempo entre la votación 

y la notificación de los resultandos, rescatando que el 
mayor tiempo de este macroproceso está en la recolección 
de firmas y la confrontación de los resultandos.

El tiempo de tramitación de la notificación es de 35 
días, en promedio.

ssaaaaaaaaaaa       

3.2.4 Conclusiones a las que se llegó después del 
mapeo 

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

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

•	 El	 Sistema	 Informático	 de	 Gestión	 Judicial	 no	
posee reportes específicos para llevar el control 
por letrado, o la duración de las actividades por 
macroproceso o procesos individuales.

•	 La	 asignación	 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 día.

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

•	 La	 primera	 actividad	 que	 no	 agrega	 valor	
al proceso es la espera de 15 días para la 
distribución de los expedientes a los despachos 
de los magistrados/as.

•	 Se	detecta	poca	estandarización	en	la	forma	de	la	
asignación de los expedientes a los letrados/as.

•	 Se	 identifican	 tiempos	 de	 espera	 claros,	 que	
provocan que el período de confección del 
proyecto se incremente, como por ejemplo, tiempo 
de espera para la asignación de letrado/a, tiempo 
de espera para la confección del proyecto y tiempo 
de espera para el análisis inicial del mismo por 
parte del/la magistrado/a.

•	 Existe	 gran	 variabilidad	 en	 los	 tiempos	 de	
duración para la confección del proyecto entre 
los letrados/as.

•	 El	 tiempo	 promedio	 de	 rotación	 de	 un	 proyecto	
es de 84 días, lo que significa que los cuatro 
magistrados/as lectores/as tardan, en promedio, 
20 días en el análisis de los mismos.

•	 El	tiempo	para	concluir	con	el	proceso	después	de	
la votación, es en promedio 35 días.

Gráfico #13
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3.2.5 Recomendaciones realizadas por los Expertos 
Técnicos Nacionales

•	 Eliminar	la	forma	actual	de	recepción	de	documentos	
para la Sala Segunda.

•	 La	presentación	de	documentos,	escritos	y	recursos,	
debe hacerse directamente en la Secretaría de la 
Sala, con ello se gana tiempo, porque los recursos 
se incluirían casi de inmediato en el sistema 
informático y no cada hora o más como se hace 
actualmente, así la asignación de número de 
recurso, la solicitud del expediente y asignación 
de auxiliar judicial sería mucho más rápida.

•	 Realizar	una	distribución	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	
debería hacerse por ambos asistentes judiciales y 
no sólo por uno como se hace actualmente, es decir, 
que los dos asistentes hagan las mismas funciones 
judiciales, con esto se ganaría mucho tiempo. Cabe 
destacar que actualmente uno de ellos se dedica 
principalmente (90%) a labores administrativas y 
no judiciales; entre otras, confección y ejecución 
del presupuesto de la Sala, comunicación de 
nombramientos interinos y de vacaciones, etc. 
Estas funciones deben ser asumidas por un/a 
administrador/a a tiempo completo, para que se 
dedique únicamente a las labores que realmente 
le corresponde y con ello aligerar el trámite de los 
expedientes.

•	 Realizar	 la	 distribución	 de	 expedientes	 a	
magistrados/as cada semana y no cada quince 
días como se hace en la actualidad.

•	 Que	en	todas	las	oficinas,	la	repartición	de	expedientes	
sea realizada por los letrados/as quienes tendrán 
que hacer las revisiones de los mismos.

•	 La	 revisión	 de	 los	 resultandos,	 que	 actualmente	
sólo lo hace un asistente judicial, lo deberían hacer 
ambos asistentes, logrando mayor rapidez en la 
tramitación.

	•	 La	confrontación	de	la	sentencia	actualmente	la	realiza	
la secretaria del magistrado/a a quien le corresponde 
la redacción, junto con el/la auxiliar judicial que la 
digitó, lo que requiere que ambos/as tengan tiempo 
disponible para hacerlo. Podrían pasar días 
desde que la secretaria tiene los legajos para 
que esto ocurra. Esta función podría ser realizada 
únicamente por los/as auxiliares, es decir que la 
confronten unos con otros, pero que esto sea a 
conciencia y con muchísimo cuidado.

•	 En	 la	 recolección	 de	 firmas	 se	 recomiendan	 dos	
propuestas, por ejemplo:  

1.- Que los magistrados/as definan una hora 
específica para firmar o que lo hagan antes de 
que empiecen las votaciones. Con ello se evitaría 
la rotación de legajos  de una oficina a otra, lo 
que redundaría en un proceso más expedito.

2.- Que se coteje cada mes en el Sistema de 
Gestión el circulante y la ubicación de los 
expedientes, para estar completamente seguros 
de cuántos hay en cada oficina y lugar, ya 
que en ocasiones en el Sistema de Gestión se 
indica que determinado expediente está en una 
oficina, cuando en realidad está 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 búsqueda.

3.3  Análisis del Mapeo de procesos del Juzgado 
de Violencia Doméstica de Heredia

3.3.1 Macroprocesos del Juzgado 
En el análisis de los procesos del Juzgado de 

Violencia Doméstica de Heredia, antes del rediseño de 
procesos e implementación del Modelo de Gestión de 
Calidad, se detectó una mora significativa y un circulante 
controlado, el cual tendía levemente a la baja; además, 
se observó la existencia de algunos focos de mejora, 
tales como la estandarización de casilleros, mejora y 

GICA: hacia una justicia de calidad 
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homologación del Sistema de Gestión y el establecimiento 
de reportes e indicadores que ayudarían al autocontrol de 
este despacho.

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

Entre las recomendaciones se destaca la aplicación de 
un programa de 5’s, el cual implica mantener Organizado, 
Ordenado, Limpio, Estandarizado y Mejorado el Juzgado, 
además de una reorganización y estandarización del 
despacho con respecto a rotulación de casillas y reportes.

Para la toma de tiempos de las actividades en este 
Juzgado, se realizó un estudio paralelo de tiempos durante 
diez días hábiles, contemplando todas las actividades del 
personal, jueces/zas, auxiliares y asistentes judiciales, 
además se pidió ayuda al Departamento de Tecnología 
de la Información para obtener información directamente 
de la base de datos del Sistema de Gestión Judicial.

En el gráfico #15 se puede observar el macroproceso 
del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, el cual se 
encuentra dividido en siete procesos:  la atención al público;  
la solicitud de Medidas de Protección; la coordinación y 
asignación, con el/la juez/a, de las medidas a aplicar 
según la ley; las notificaciones, ya sean por la Oficina 
Centralizada de Notificaciones, o por medio de comisión 
vía Fuerza Pública; el proceso de las audiencias; el dictado 
de la sentencia, y la conclusión del proceso.

3.3.2 Análisis de los Factores Críticos
Con respecto a los factores críticos que afectaban el 

tiempo de respuesta se identificó falta de organización 
respecto al envío de comisiones por parte de la Fuerza 
Pública, siendo un factor externo cuya solución por parte del 
Despacho se puede hacer colocando registros que permitan 
el control de éstos (Ver gráfico #16 en siguiente página). 

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

a. Actividades de espera
•	 Espera	para	la	notificación	por	medio	de	la	OCN.
•	 Espera	para	la	notificación	por	medio	de	Comisión.
•	 Espera	para	el	dictado	de	la	sentencia.

b. Actividades que no agregan valor
•	 Tiempo	para	la	firma	del/la	juez/a.
•	 Consultas	al/la	juez/a,	dejando	el	expediente	en	casillas.
•	 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	rotulación	de	las	casillas.

De las actividades anteriores se puede concluir, 
preliminarmente, que existía una falta de estandarización 
con respecto al almacenado en casilla, dado que dos 
de los/as tres auxiliares guardaban los expedientes en 
trámite de una forma similar, mientras que el tercero los 
almacenaba de manera diferente, lo que provocaba Gráfico #15

Macroproceso Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
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confusiones si este auxiliar no se encontraba en el 
despacho, y además se notó que las casillas no poseían 
una correcta rotulación, lo que podía llevar a error.

Con respecto al tiempo de espera, el de las notificaciones 
es uno de los que más 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, podría convertirse en un factor 
importante según la cantidad de casos del despacho.

3.3.3 Análisis de los procesos de gestión del Juzgado
El Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia 

poseía un circulante estable hasta noviembre y diciembre 
de 2008, el cual se elevó de un promedio de 204 
expedientes mensuales en 2008 a un promedio de 260 
durante 2009, superando en algún momento la barrera de 
los 300 expedientes en circulante, lo que obligó a realizar 
análisis más profundos en razón de que no se presentaban 
tendencias ni comportamientos anormales en el crecimiento 
del circulante (Ver gráfico #17 en siguiente página).

Para el análisis 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:

•	 Atención	al	público.
•	 Solicitud	de	medidas	de	protección.
•	 Coordinación	con	el	Juez	(a),	en	relación	con	el	tipo	

de medidas.
•	 Notificaciones,	 ya	 sea	 por	 medio	 de	 la	 Oficina	

Centralizada de Notificaciones o por medio de 
Comisión.

•	 El	Proceso	de	la	audiencia.
•	 La	sentencia.
•	 El	término	de	la	solicitud.

a. Atención al público
En relación con la atención al público se identificó 

un promedio de 71 manifestaciones semanales, de las 
cuales 35 correspondían a atención al público y 36 se 
convierten en solicitud de medidas de protección; de las 
35 atenciones se obtiene un promedio de 3.11 minutos  
por actividad (Ver gráfico #18 en siguiente página).

b. Solicitud de Medidas de Protección
La solicitud de medidas de protección es la actividad 

más importante del Juzgado, pues es la que define el resto 
del proceso a seguir, ya sea el rechazo de la solicitud o la 
prosecución del proceso y la toma de medidas por parte 

Gráfico #16

Diagrama Causa y efecto del Juzgado
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 Gráfico #17

Histórico mensual de los asuntos del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia,período 2007-2009

 
Gráfico #18
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del/a juez/a para prevenir y/o evitar que la persona 
que la solicita siga con una situación de violencia 
doméstica.

Como se puede observar en el cuadro #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 protección directamente en 
el despacho, distribuido de forma muy uniforme entre 
los tres auxiliares judiciales (12 entrevistas semanales 
aproximadamente) (Ver cuadro #1 en siguiente página).

c. Valoración del Caso y Dictado de Medidas 
Esta parte del proceso está dividida en varias 

secciones, con el fin de que se comprenda con mayor 
facilidad, tanto la parte de la valoración del caso en 
estudio  como la resolución de éste.
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Se tomó en cuenta:
•	 Tiempo	que	tarda	el	usuario	esperando	la	entrevista:	

12 minutos.
•	 Tiempo	de	realización	de	la	entrevista:	20	minutos.

d. Notificaciones por medio de OCN
Las notificaciones que se envían por medio de 

la Oficina Centralizada de Notificaciones son todas 
aquellas en que la persona solicitante deja un número 
de fax donde se le puede localizar a ella o a la persona 
denunciada.  La OCN también se encarga de notificar 
dentro del perímetro judicial que le corresponde, 
según los datos proporcionados por el Departamento 
de Tecnología de la Información y del Sistema de 
Gestión.  

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

e. Notificaciones por Comisión, Fuerza Pública
Las notificaciones enviadas por comisión a través 

de la Fuerza Pública era uno de los procesos cuello 
de botella, ya que si no se diligenciaban de manera 

oportuna para la realización de la audiencia, requería 
la inversión de tiempo adicional para corroborar si la 
notificación había sido realizada.

Los expedientes que se notifican por medio de la 
Fuerza Pública 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 vía.

f. Proceso de Audiencia
El despacho llevaba un Control de Fallos y de 

Sentencias en Excel®, que les permitía llevar el control de 
las audiencias que se realizaban y cuáles no, así como la 
cantidad de casos que salían del Juzgado.

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

De las 44 audiencias que se señalaban por semana, 
no todas corresponden a nuevos señalamientos, 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.

37

Cuadro #1

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

Fuente: Sistema de Gestión del Poder Judicial de Costa Rica
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3.3.4 Conclusiones a las que se llegó después del 
mapeo

•	 Falta	 de	 estandarización	 de	 algunos	 procesos,	 tales	
como los estados y subestados del Sistema de Gestión. 

•	 Ausencia	 de	 un	 estándar	 para	 almacenar	 los	
expedientes que se encuentran en espera, ya sea 
esperando término o que les haga falta algún 
documento, dado que cuesta entender el proceso.

•	 Rotulación	 desactualizada	 de	 las	 casillas,	 lo	 que	
provoca confusión y que solamente los servidores/as 
del Despacho puedan entender dónde está 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	
razón de que en el 19.2% de las  notificaciones 
diligenciadas a través de la Fuerza Pública, 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 duración de los mismos, ya que existe 
muy poca información para el/la usuario/a.

•	 Las	 actividades	 de	 este	 Juzgado,	 así	 como	 su	
accionar es eficiente, pero cabe indicar que no 
se tiene conocimiento de si están establecidas 
reuniones de coordinación con el personal, para 
establecer buenas prácticas 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 
estandarización 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 Sección de Estadística del 
Departamento de Planificación para su análisis.

•	 Homologar	la	base	de	datos	del	Sistema	de	Gestión	
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. Diseño del Modelo Metodológico y Norma GICA: Organización del Despacho Judicial
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Gráfico #19. Modelo Metodológico GICA-Justicia
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El Modelo Metodológico del Sistema de Gestión 
Integral de Calidad y Acreditación 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 prácticas de gestión estandarizadas en 
los diversos despachos que conforman la Organización. 

Otro objetivo del Modelo Metodológico GICA-Justicia 
es establecer estándares de gestión en cualquier área de 
una organización perteneciente al sector justicia, producto 
de ciclos de mejora continua dirigidos a la satisfacción de 
los requerimientos de servicio de las personas usuarias. 
Con tal propósito se fijan y/o adaptan permanentemente 
y en forma sostenible: objetivos de calidad, plazos de 
gestión, cuotas de trabajo y evaluaciones del desempeño 
de los/as servidores/as de la organización.

4.1 Pilares del Sistema de Gestión de Calidad
El modelo metodológico del Sistema GICA-Justicia 

se basa en tres pilares: las políticas públicas de gestión 
en el servicio, el derecho de las personas usuarias y un 
enfoque sistémico integral.

Políticas públicas
La definición de políticas públicas 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 Metodológico GICA-
Justicia, ya que dichas políticas deben ir orientadas a 
garantizar los derechos de las personas usuarias. 

Estas políticas públicas no deben limitarse al respeto 
y aplicación de la Ley. Las diversas herramientas e 
instrumentos que se proponen deben trascender para 
ser utilizadas como insumo en la implementación de 
ciclos continuos de calidad. La organización que tenga 
la disposición de emprender esta cruzada de mejora 
continua a través de la implementación de un Sistema 
de Gestión de Calidad, propicia el logro de mejoras en 
la eficiencia de sus prácticas de gestión, así como en la 
prestación de servicios.

Derecho de las personas usuarias 
El Sistema de Gestión de Calidad GICA-Justicia debe 

ser capaz de identificar los requerimientos de servicio de 
las personas usuarias para su satisfacción; éstos deben 
ser tomados en cuenta al planear, ejecutar, controlar y 
ajustar los objetivos de calidad de cada organización.

Enfoque sistémico integral
De conformidad con este tercer pilar el Modelo 

establece normas que pretenden alinear los distintos 
esfuerzos emanados de las diferentes prácticas 
de gestión, tanto internas como externas a las 
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 Órgano de Gobierno de la Organización, 
la conformación de una instancia interna de gestión de 
calidad, que centralice las funciones de despliegue del 
Sistema de Gestión de Calidad a lo largo de toda la 
Organización.  Esto constituye el fundamento para la 
creación del Centro de Gestión de Calidad del Poder 
Judicial (CEGECA).

4.2  Ejes del Sistema de Gestión Integral de Calidad 
de la Justicia

Los ejes transversales que plantea el Modelo 
Metodológico de Gestión GICA-Justicia son tres:  
Satisfacción de la persona usuaria; Compromiso 
organizacional; y  Buenas prácticas de gestión.

A nivel general, todas las etapas y sub-etapas 
del Modelo deben tener como guía estos tres ejes, 
independientemente de la etapa en que se encuentren, 
sea diseño, implementación, ejecución o validación.

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

Compromiso	 organizacional, requiere que cada 
uno/a de los/as servidores/as de la Organización 
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comprendan el Modelo y se involucren en la ejecución 
de sus etapas, lo que facilitará el detectar, analizar y 
eliminar las causas del incumplimiento de los objetivos de 
calidad fijados por la organización.

Buenas	prácticas	de	gestión, busca la colaboración 
entre pares. Los despachos acreditados compartirán las 
prácticas de gestión que hayan sido implementadas e 
identificadas como exitosas. El fin último es lograr la 
estandarización de éstas, a través de la creación 
de protocolos, instructivos, registros y demás 
documentación. 

4.3 Fases del Modelo
Las fases del Modelo que definen el círculo de mejora 

continua para las normas GICA-Justicia, corresponden a: 
el rediseño de la gestión del despacho, la acreditación y  
la replicabilidad del Modelo.

4.3.1 Rediseño  
Es la primera fase del Modelo, la cual consta de las 

siguientes etapas o sub-fases: 
a.  Identificación de trámites y actos procesales 
 En esta sub-fase se debe identificar y definir los 

requerimientos de servicio de la persona usuaria, 
conocer los requerimientos operativos establecidos 
en la legislación vigente, establecer los responsables 
de cada una de las actividades y determinar los 
objetivos de calidad de la Organización.

b.  Mapeo y medición 
 En esta sub-fase se debe de realizar un mapeo del 

flujo de las actividades y trámites del proceso, que 
incluya como mínimo la medición de los plazos 
actuales de gestión, del volumen de asuntos que 
ingresan y salen y de la capacidad del proceso.

c.  Autoevaluación y diagnóstico 
 Se analiza la información recolectada para determinar 

las causas que afectan la gestión y se identifican las 
oportunidades de mejora. Es importante determinar 
los “cuellos de botella” y restricciones de recursos, 
a fin de proponer un plan de mejora que contenga 

medidas correctivas y preventivas, dirigidas a 
disminuir en forma priorizada las causas que 
impactan la gestión. Se debe identificar los puntos 
de control y formular indicadores de desempeño que 
permitan monitorear las prácticas de gestión. 

d. Implementación del rediseño (mejora de la 
gestión) 

 Se deben implementar los planes definidos en la sub-
fase anterior. Para ello, es requisito indispensable 
implementar nuevos plazos de gestión y cuotas 
de trabajo. Adicionalmente se debe establecer 
indicadores de cumplimiento para cada una de las 
sub-fases del plan de implementación.

e.  Control de la gestión 
 Esta es la sub-fase de validación, 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 Acreditación 
En esta segunda fase del Modelo se definen las 

etapas que deben realizarse en coordinación con el 
Centro de Gestión de Calidad del Poder Judicial, creado 
para tal efecto. 

a.  Estudio y planificación para implementar una 
Norma GICA

 Se constituye una comisión de calidad o equipo 
de trabajo permanente en el despacho u oficina, 
el cual debe ser capacitado para realizar el 
despliegue e implementación de alguna de las 
normas de la familia GICA-Justicia. 

b.  Diagnóstico preliminar de gestores y pares 
 La Organización solicita un diagnóstico preliminar 

al Centro de Gestión de Calidad (CEGECA), el cual 
debe designar gestores de calidad ajenos al despacho 
u oficina que esté optando por la acreditación. Los 
gestores deben ser, preferiblemente, conocedores de 
las prácticas de gestión 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 
“no conformidades” identificadas. Además, deben 
recomendar al Centro de Gestión de Calidad la 
aptitud de la Organización para ingresar a un 
proceso formal de acreditación o el requerimiento 
de implementación de planes de mejora.

c. Implementación de las oportunidades de 
mejora

 Se ejecutan los planes de mejora preventivos y 
correctivos, propuestos en la sub-fase anterior, para 
lo cual se establecen indicadores de cumplimiento. El 
resultado final esperado de esta sub-fase es la aptitud 
de la Organización para someterse a la acreditación.

d. Acreditación
 En esta sub-fase interviene el Órgano Nacional de 

Calidad y Acreditación para la Justicia, en Costa 
Rica se denomina SINCA-Justicia.  Esta instancia, 
externa al despacho u oficina, tiene competencias 
para la acreditación de sistemas de gestión de 
calidad de cualquiera de las organizaciones 
que integran el sector justicia. Debe nombrar un 
equipo de auditores que conducirán el proceso 
de acreditación, de acuerdo con alguna de las 
normas GICA-Justicia.  El despacho u oficina que 
cumpla con los requerimientos mínimos planteados 
por dicha Norma será sujeto de acreditación.

e. Seguimiento y control 
 Se mantiene y mejora el Sistema de Gestión 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 gestión del despacho u oficina.

4.3.3 Replicabilidad
Esta última fase del Modelo constituye el período en el cual 

un despacho u oficina, ya acreditado, puede servir como “par 
evaluador” en el proceso de acreditación de sus homólogos, 
compartiendo así sus prácticas de gestión probadas como 
exitosas. En general, la fase pretende la estandarización de 
prácticas de gestión, así como la aceleración de la curva 

de aprendizaje de los nuevos despachos u oficinas que 
opten por acreditarse, con la consecuente disminución de 
los tiempos de implementación. 

Las sub-fases de la replicabilidad del Modelo son:
a.  Colaboración de pares 
 Este es uno de los presupuestos básicos de la 

replicabilidad, pues son los mismos despachos u 
oficinas acreditadas las que acompañan a aquéllas 
que aspiran a establecer un Sistema de Gestión 
de Calidad propio.  Se adoptan e implementan 
prácticas de gestión aprobadas por el Centro de 
Gestión de Calidad.

b. Compartir buenas prácticas 
 Consiste en la recopilación, clasificación y 

evaluación de las prácticas de gestión de los 
distintos despachos u oficinas acreditadas y que 
han demostrado ser exitosas. 

c. Estandarización de procedimientos de 
implementación 

 El Centro de Gestión de Calidad busca la gestión del 
conocimiento de los diversos despachos u oficinas 
acreditadas. Los sistemas de gestión de calidad 
implementados y sus buenas prácticas asociadas, 
deben ser transferibles a todos los despachos y 
oficinas que pretendan acreditarse dentro de la 
Organización. Las prácticas de gestión deben ser 
aprobadas y validadas por el CEGECA, a fin de 
convertirlas en estándares de gestión transversales 
a la Organización, con miras a disminuir el tiempo 
de implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad.

d. Mejora continua del Sistema de Gestión de 
Calidad.

 Corresponde al seguimiento y control global de la 
mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad 
de la Organización, conforme más despachos u 
oficinas alcanzan la acreditación.  Se busca que 
dicho sistema sea sostenible en el tiempo y tenga 
retroalimentación de los/as servidores/as y de las 
personas usuarias, sobre la base de una activa 
participación ciudadana.
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e. Re-acreditación 
 Las acreditaciones pretenden hacer sostenible el 

Sistema de Gestión 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 Gestión 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 Gestión de Calidad
El Modelo Metodológico GICA-Justicia está 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 implementación 
de un Sistema de Gestión de Calidad.

b. Todas aquellas personas que, siendo parte o no 
de una organización del sector justicia, tengan la 
función de evaluar, auditar y validar el Sistema 
de Gestión 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 acreditación, auditores internos de despacho 
u oficina, auditores externos, entes reguladores, 
entre otros. 

c. Todas aquellas personas que, a lo interno de 
cada organización del sector justicia, tengan la 
responsabilidad de formación y asesoramiento en 
materia de Sistemas de Gestión de Calidad, de 
conformidad con los requerimientos de las Normas 
GICA-Justicia.

d. Todas aquellas personas que tengan la responsabilidad 
de desarrollar normas relacionadas o afines a la 
familia de Normas GICA-Justicia.

Las normas del Modelo Metodológico GICA-Justicia 
están concebidas para tener un carácter regulador mínimo 
en su descripción y consecuencias, de modo que no 
excluyen la existencia de otros contenidos en diferentes 
cuerpos normativos y/o leyes de diverso nivel jerárquico.

4.5  Enfoque Sistémico del Proceso Judicial según 
la Norma GICA 2010: Organización del Despacho 
Judicial
La Norma GICA 2010: Organización del Despacho 

Judicial es una norma diseñada a la medida para 
estandarizar los trámites y actividades generales de los 
procesos judiciales, a través de la documentación de los 
mismos. Regula la forma natural que ha prevalecido hasta 
ahora de hacer las cosas, a través del establecimiento de 
estándares, la creación de indicadores de desempeño y 
la medición de mejora continua. De igual manera, esta 
Norma describe los fundamentos de los sistemas de gestión 
de calidad para la justicia y especifica la terminología 
para los mismos, de modo que sirva de referencia para 
la clarificación del lenguaje utilizado, por medio de una 
convención estándar de términos y sus acepciones.

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

Este Modelo permite al despacho judicial detectar y 
administrar las oportunidades de mejora en la ejecución 
del proceso judicial, por medio de la gestión de no 
conformidades y la aplicación de medidas correctivas y 
preventivas. El siguiente gráfico describe esquemáticamente 
este enfoque (Ver gráfico #20 en siguiente página).

4.5.1 Fases Principales
a.  Gestión de entrada
 Se debe identificar, caracterizar y controlar todas 

las prácticas de gestión que constituyan entradas 
de información al despacho y que desencadenan 
la ejecución de actividades, trámites y prácticas de 
interrelación. Estas prácticas pueden ser transversales 
a todo el proceso judicial e incluyen visitas de las 
personas usuarias, llamadas telefónicas, recepción 
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de documentos y notificaciones, entre otras. 
Adicionalmente, contempla la gestión y registro 
de la cadena de custodia de evidencias, bienes y 
valores, y su control a través de indicadores.

b. Gestión de comparecencias 
 Se debe identificar y caracterizar la ejecución de 

prácticas de gestión en la planificación y control 
de las comparecencias dentro del despacho 
judicial.

c.  Gestión de resoluciones 
 Se debe identificar y caracterizar las prácticas 

de gestión y establecer indicadores que de forma 
integral permitan al despacho judicial controlar la 
gestión de sus resoluciones.

d. Gestión de salida 
 Se debe identificar, caracterizar y controlar 

todas las prácticas de gestión de salida que sean 
transversales al proceso judicial del despacho. 
Éstas pueden incluir notificaciones, avisos, 
llamadas telefónicas, solicitudes de prueba y 
expedientes, entre otras. 

4.5.2 Áreas Auxiliares 
a.  Gestión 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 prácticas de gestión del proceso 
judicial del despacho a fin de fijar plazos de 
tramitación y cuotas de trabajo.

b.  Gestión de expedientes, documentos y archivos
 Se debe identificar y caracterizar la ejecución de 
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prácticas de gestión para el control, clasificación 
y supervisión de los expedientes, documentos y 
archivos, con la finalidad de identificarlos, tanto en 
los sistemas de información como físicamente. De 
esta forma debe garantizarse el acceso expedito a 
éstos cuando así sea requerido.

c.  Actividades de soporte 
 Se debe propiciar la coordinación de prácticas 

de gestión comunes del despacho judicial con 
las demás oficinas administrativas o técnicas en 
general.

d.  Resolución alternativa de conflictos 
 Se debe de contar con medios de información y 

orientación en el despacho judicial para comunicar a 
la persona usuaria su derecho al acceso a mecanismos 
alternativos de resolución de conflictos, en los casos 
en que la legislación vigente lo permita.

4.6  Proceso de Validación de la Norma GICA 2010:   
Organización del Despacho Judicial
La creación de la Norma requirió de diversos talleres 

de validación los cuales se mencionan a continuación.

4.6.1 Primer taller de validación de la Norma
El 12 de noviembre de 2009, servidores/as judiciales 

de diferentes ámbitos del Poder Judicial  participaron 
del Taller de Validación de la Norma GICA 2010: 
Organización 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 revisión y validación de 
ésta.  En la actividad se analizaron cambios que fueron 
implementados con posterioridad, sobre todo en cuanto 
a terminología judicial.  

  

RINDEN INFORME SOBRE AVANCE  

DEL PROYECTO GICA-JUSTICIA 

 
 

            Con la participación de 

funcionarios judiciales, se llevó a cabo 

la presentación del informe sobre el 

avance del proyecto GICA-Justicia, el 

cual estuvo a cargo del magistrado 

Rolando Vega Robert y el señor 

Rodrigo Murillo, coordinador y experto 

técnico del proyecto.  

            En dicho informe se realizó un 

detallado análisis de las Bases del Modelo de Gestión de la Calidad, las cuales 

incluyen las estrategias de los talleres de participación ciudadana, recolección de 

información interna de buenas prácticas, información del intercambio de 

experiencias con expertos latinoamericanos y de la Unión Europea; así como el 

procesamiento de la información 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 acreditación judicial, por lo 

que se busca reducir y unificar los servicios, procesos e información; además de 

proteger los intereses de los usuarios y de la sociedad. También, el proyecto 

permite la identificación de las áreas de mejora y facilitar la replicabilidad del 

modelo.  

            En los talleres participaron aproximadamente 2.500 personas entre 

servidores judiciales y funcionarios públicos y privados, con el fin de tomar los 

insumos necesarios para la construcción del modelo de Gestión Integral de 

Calidad y de Acreditación Judicial. 

            La información suministrada por las buenas prácticas judiciales permitió 

conocer las experiencias innovadoras de los funcionarios judiciales y mejorar los 

canales de comunicación. 

En cuanto a los intercambios de experiencias con expertos 

latinoamericanos y de la Unión Europea, en el mes de junio del año en curso, se 

pudo conocer la gran variabilidad y diversificación de los modelos entre los países. 

Los primeros despachos en ser 

acreditados como parte del proyecto piloto 

serán la Sala Segunda y el Juzgado de 

Violencia Doméstica de Heredia.  

Además se están analizando por parte 

de expertos, la versión preliminar de las 

normas GICA-JUSTICIA.  Estas normas 

contemplan los requerimientos básicos para que los despachos judiciales puedan 

someterse al proceso de acreditación. 

Para el Magistrado Rolando Vega esto significa un paso importantísimo 

para el sistema judicial costarricense, para dar soluciones eficientes y en menos 

tiempo a los usuarios. 

El Proyecto de Gestión Integral de Calidad y Acreditación 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 presentación del informe participaron miembros del Consejo 

Superior, Jefes de Departamento, representantes de la Defensa Pública, Ministerio 

Público y otros funcionarios judiciales. 

 

Área de Prensa 
Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional 

Poder Judicial 
13-11-09 
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4.6.2 Validación de la Norma con expertos nacionales  
La Norma GICA-Justicia fue sometida al criterio de expertos nacionales de diferentes disciplinas, quienes desde su 

visión profesional aportaron oportunidades de mejora a la conceptualización de la Norma, al Modelo Metodológico 
de Gestión y a la estructura de acreditación. 
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En cuanto al Modelo Metodológico de Gestión, el 
especialista sugirió que se creara un documento en el que se 
especificaran ciertos elementos claves, como ubicación del 
sistema de acreditación, estructura del órgano acreditador, 
objetivos del sistema de acreditación y fases de los procesos 
de acreditación. También sugirió realizar una distinción entre 
la normativa legal vigente, la  normativa del Poder Judicial 
y la normativa de GICA-Justicia. Otra de sus sugerencias fue 
“Elaborar un glosario, para aclarar una serie de conceptos; 
por ejemplo: Sistema de Gestión de Calidad, objetivos de 
calidad, normas, procedimientos, persona usuaria, etc.” 
la cual fue puesta en práctica y se encuentra dentro de la 
Norma GICA 2010: Organización del Despacho Judicial.

El especialista indicó en su informe que algunos de 
los apartados debían ser más amplios y desglosar más los 
requerimientos.  También señaló que debería “revisarse 
la redacción de los enunciados, para que aparecieran 
como afirmaciones que pudieran ser verificadas, sea 
con una escala binaria (en algunos casos) o continua 
(en otros)”.

El Sistema de Acreditación Judicial, según el informe 
presentado por el Doctor Eduardo Ulibarri debía ser legítimo, 
eficaz, eficiente, transparente, operar con sencillez, tener 
solidez técnico-profesional y representatividad institucional 
así como contar con un órgano de gobierno y un órgano 
técnico subordinado a éste. 

Con respecto al Modelo Metodológico de Gestión 
el Doctor Chinchilla propone formas de ordenamiento 
menos piramidales, es decir que “debería existir algún 
estímulo de empoderamiento en la toma de decisiones o 

algún grado de participación directa o indirecta de los 
agentes que participan de los procesos…” ya que lo que 
ellos opinen es importante incorporarlo en los sistemas de 
gestión de calidad. También sugirió valorar los recursos 

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

Doctor	Eduardo	
Ulibarri	Bilbao: 

Doctor en Sociología y 
Director de la Maestría 
en Administración de 
Justicia de la Universidad 
Nacional, Costa Rica. 

Doctor	José	Carlos	
Chinchilla	Coto:
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disponibles en relación con las funciones asignadas, para 
satisfacer las necesidades de la población.

El Doctor Chinchilla sugirió promover mecanismos 
inclusivos de participación por parte de servidores/as 
judiciales. Uno de los cuestionamientos realizados por el 
especialista fue la forma en que el Sistema de Gestión 
motivaría al personal judicial para someterse a la Gestión 
de Calidad, sobre todo si se toma en cuenta que esto 
implica poner un poco más de su parte para solucionar 
los problemas de cada despacho.

Con respecto al Sistema de Acreditación, el 
especialista resumió de esta manera su visión “… sobre 
las normas pre establecidas, en el caso de GICA serán 
de seguro apropiadas y aplicables; en cuanto a la 
información registrable y suministrada; la misma debe 
tener condiciones de verificación y validez; situación 

que tendrá que lograrse con el transcurso del tiempo 
su afinamiento; así como la superación a la resistencia 
a suministrarla y sistematizarla; porque esto último 
resulta esencial en cualquier proceso de acreditación. 
La sistematización de la información como recurso para 
la evaluación.” A propósito, recomendó que varias 
instituciones y entidades fueran tomadas en cuenta para 
la creación del órgano externo de acreditación, tales 
como el Colegio de Abogados, la Defensoría de los 
Habitantes y otras.

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

“…la factibilidad práctica 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 
específico (realidad judicial incluida) en donde la Norma en 
cuestión haya de ser aplicada.

Para obtener información adecuada sobre esas 
condiciones fácticas, que son extra-letra, haría falta 
un tipo de plan-proyecto que se incorpore como 
complemento indispensable de los aquí examinados, 

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

En sus observaciones el especialista recalcó que 
la puesta en marcha de todo el proceso depende de 
la voluntad de los jerarcas de la Institución y de las 
posibilidades materiales que tuvieran para sustentarlas.

Doctor en Filosofía

Doctor	Enrique	
Pedro	Haba	Müller:
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El Doctor Antillón sugirió incluir en la Norma el 
“criterio de la unidad cultural del juzgado:  Este no 
es la yuxtaposición mecánica de personas y cosas.” 
“El elemento crítico del despacho es la conciencia de 
unidad de todos sus miembros y la mística de la misión 

que todos contribuyen a realizar, bajo la dirección 
del juez, fundados en una formación de empleado 
que le permita comprender la totalidad del trabajo 
del despacho y la inserción de su propia labor en el 
todo”

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

Al respecto, se determinó que “… la norma debía 
ser contenida, no debía 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 

acreditación de la calidad. Por otro lado deben crearse 
manuales metodológicos 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 evalúan el cumplimiento de las especificaciones del 
proceso”.

Dentro de sus observaciones, insistió en que la Norma 
debía contener pocos artículos bien especificados a fin 
de medir las características que se deseaban cumplir.

Jurista y Doctor en Derecho

Doctor	Walter	
Antillón	Montealegre:

Politólogo nacional, 
Director Adjunto e 
Investigador del 
Programa del Estado 
de La Nación

Doctor	Jorge	
Vargas	Cullel:
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4.6.3 Segundo taller de validación 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 revisión de la Norma para alinear 
los requerimientos de la misma a las políticas de la 
Institución.

Su objetivo fue que los/as servidores/as judiciales, de 
diferentes ámbitos de la Institución, 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 aún más.

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

Algunos de los temas discutidos fueron el uso 
efectivo de los recursos, la implementación de buenas 
prácticas, las políticas existentes y las que se deberían 
implementar, la necesidad de sistemas de medición de 
calidad de servicios y del uso de recursos, acceso a la 
justicia y mecanismos de atención de quejas, entre otros.  
Sin embargo, uno de los aportes más importantes fue la 
revisión de la redacción y el vocabulario contenido, para 
evitar el uso de conceptos ambiguos.  Con respecto al 
fondo, uno de los grandes aportes fue la conceptualización 
de la existencia de “órganos competentes” a lo interno 
del Poder Judicial para la coordinación de diferentes 
funciones requeridas por la Norma.  

Todos los comentarios, críticas, observaciones 
y sugerencias externados por los y las participantes 
constituyeron un invaluable insumo para el mejoramiento 
de la Norma. 
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4.7  Validación de la Norma con expertos Latinoamericanos y de la Unión Europea
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Del 07 al 09 de diciembre de 2009, el equipo GICA realizó un taller con expertos de España, Finlandia, Colombia y 
Argentina, quienes han trabajado en sus respectivos países en el campo de la gestión y acreditación de calidad judicial.

Fueron tres días de intenso trabajo, en los cuales los invitados extranjeros pudieron conocer a fondo el contenido de 
la Norma GICA 2010: Organización del Despacho Judicial. 

Nos acompañaron:

El Doctor Eduardo Parody, abogado, auditor y gestor de calidad, especialista e investigador, 
autor de varias publicaciones en temas relacionados con la Organización Administrativa y 
Coordinador de la Comisión Nacional de Gestión Judicial de la Corte Suprema de Justicia 
de la Nación Argentina. 

El Doctor David Hernández, Vicerrector de la Universidad de Antioquia. Su presencia tuvo 
especial importancia, ya que la jurisdicción de Antioquia fue la primera región de Colombia 
en implementar un sistema de gestión de calidad en la justicia. El Doctor Hernández fue el 
coordinador de la implementación de la norma de calidad en los despachos judiciales en 
esa región colombiana y actualmente es Asesor del Consejo Superior de la Judicatura de la 
República de Colombia.

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 gestión de calidad en la justicia de ese país y a 
nivel europeo.

La Doctora Rosa Gómez, Secretaria Judicial del País Vasco, España. Es experta en temas 
de acreditación en calidad de la justicia, ha certificado a tres despachos judiciales vascos 
con las normas ISO 9001:2000 y además es la autora del libro “Calidad en la gestión 
de la oficina  judicial”. Actualmente, es la Directora de la Oficina Judicial del Gobierno 
Vasco y se encuentra en un proceso de rediseño de despachos judiciales en su país.
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Luego de un amplio estudio de la Norma, los expertos 
hicieron aportes en cuanto a la creación de una estructura 
sistémica, apta para ser aplicada a los demás países del 
mundo. Además, sus orientaciones contribuyeron a que 
los expertos técnicos nacionales definieran dentro de 
la Norma algunos elementos importantes tales como un 
sistema de evaluación de desempeño, documentación 
trascendental, la gestión de recursos, características 
básicas de toda norma sistémica, en función de crear la 
mejora continua requerida.

Los expertos se mostraron muy optimistas e interesados 

en que la Norma llegue a tener una proyección internacional 
a corto plazo, para permitir la unión de los esfuerzos 
realizados hasta la fecha en sus respectivos países, 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 
versión de la Norma más robusta, con validación desde 
perspectivas sistémicas y jurídicas. Se reforzaron las 
relaciones con los miembros de los países participantes, 
con miras a futuras alianzas para la potencial 
implementación de las Normas GICA en dichos países.

A continuación se explican las actividades realizadas 
con ocasión de la implementación del rediseño de los 
procesos y de la Norma GICA 2010: Organización del 
Despacho Judicial, tanto en la Sala Segunda de la Corte 
Suprema de Justicia como en el Juzgado de Violencia 
Doméstica de Heredia.

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

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

5.1 Proceso de Rediseño de la Sala Segunda de la 
Corte
Antes del rediseño de sus procesos, la situación 

del sistema de gestión de la Sala Segunda de la Corte 
Suprema de Justicia se muestra gráficamente en el gráfico 
#21.

Gráfico #21

Procesos de la Sala Segunda antes del rediseño

5. Implementación del Modelo Metodológico del Sistema de Gestión de Calidad
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Por un lado, entran recursos diversos, interpuestos 
por las diferentes personas usuarias, los cuales siguen 
una tramitación 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 algún o 

algunos puntos del proceso existen “cuellos de botella”.
Esto demuestra  que entre la entrada de los recursos y 

la emisión de la sentencia existe una serie de actividades 
que tienen oportunidades de mejora, que se enfocarán 
a equiparar la emisión de las sentencias con la entrada 
de recursos (Gráfico #22).

Durante una actividad que reunió a todos/as los/as 
servidores/as de la Sala Segunda, se les explicó  los hallazgos 
obtenidos del diagnóstico de los procesos, con la finalidad 
de que ellos/as mismos/as los analizaran, propusieran 
mejoras y se comprometieran a ejecutarlas, en especial en 
relación 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 
tramitación de los expedientes. De esta actividad se lograron 
los siguientes acuerdos:

Tiempo de espera del expediente  
•	 Variar	 el	 acuerdo	de	 la	Comisión	 de	 la	 Jurisdicción	

laboral para bajar el tiempo de envío de los expedientes 
a la Sala Segunda.

 a. Plazo máximo a fijar quince días

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

•	 Realizar	registros	de	las	solicitudes	y	recordatorios.
•	 Realizar	 recordatorios	 telefónicos	 al	 vencimiento	 de	

los plazos para el envío de expedientes desde los 
tribunales.

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

Confección de Proyectos 
•	 Aplicar	el	plan	de	contingencia	para	 la	 reducción	de	 la	

mora, redistribuyendo equitativamente los expedientes con 
atraso entre los/as letrados/as, y con plazo definido para 
la confección de los proyectos al 15 de marzo de 2010.

•	 Establecer	una	cuota	por	letrado/a	entre	1	y	3	expedientes	
semanales.

Gráfico #22

Situación ideal de los procesos de la Sala Segunda
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•	 Establecer	una	cuota	para	la	revisión	de	asuntos	propios	
por Magistrado/a entre 2 y 6 expedientes semanales.

•	 Establecer	un	control	individualizado	de	productividad	
por letrado/a y de tiempo de confección del proyecto.

•	 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.

•	 Establecer	un	 indicador	gráfico	semestral	del	 tiempo	
de tramitación del expediente (Entrada del recurso 
hasta la notificación).

Rotación 
•	 Establecer	 como	 plazo	máximo	 para	 el	 análisis	 del	

proyecto una semana, con una semana adicional en 
casos especiales.

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

•	 Establecer	 registros	 de	 control	 del	 cumplimiento	 de	
las cuotas de rotación, indicando antigüedad del 
expediente y cantidad de los mismos en la oficina.

Confrontación 
•	 Establecer	una	cuota	para	confrontación	de	expedientes	

entre 8 y 10 expedientes semanales por auxiliar y 
secretarias.

•	 Revisión	de	la	capacidad	de	los	y	las	auxiliares	judiciales	en	
el procesamiento de las sentencias, una vez implementados 
los planes.

Votación 
•	 La	firma	de	los	resoluciones	y	sentencias	votadas	con	

anterioridad, serán firmadas los días de votación 
(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	votación.
•	 Cuidado	en	el	uso	adecuado	de	las	plantillas.

5.2 Proceso de Rediseño del Juzgado de Violencia  
Doméstica de Heredia
Para este despacho aplica la misma situación actual 

y situación ideal representada en las imágenes de la Sala 
Segunda. 

Al igual que en la Sala Segunda, se realizó una reunión 
con todos/as los/as servidores/as del Juzgado de Violencia 
Doméstica de Heredia para analizar los resultados del 
diagnóstico de procesos y plantear las posibles soluciones, 
a fin de que éstos/as asumieran compromisos de mejora. 
Los principales acuerdos fueron:

55

Recuadro #1

“Taller de Rediseño de la Sala Segunda”

Salón Multiuso ubicado en el tercer piso 
de la Corte Suprema de Justicia. Primer 
Circuito Judicial de San José, Costa Rica.

38 personas. 

jueves 07 de enero de 2010

Se reunió 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.

Realizado:

Asistencia:

Fecha:

Temas tratados:
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•	 Bajar	el	circulante	de	trescientos	nueve	(309)	a	doscientos	
(200) expedientes, durante el período comprendido 
entre el 1 de enero y el 28 de febrero de 2010, mediante 
la programación de la agenda de los/as jueces/zas, 
aumentando dos audiencias más por día, es decir a 
cuatro por la mañana y tres por la tarde.  

•	 Agendar	las	audiencias	del	primer	señalamiento	junto	
con las del segundo y del tercero, analizando estos 
últimos casos dado el histórico 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 señalamiento y revisar los treinta y seis (36) 
expedientes que esperan prueba para mejor resolver 
(criterio de los/as jueces/zas) y que están dentro del 
circulante.

•	 Agendar	señalamientos	masivos	dependiendo	de	la	
categoría (criterio de los/as jueces/zas).

•	 Valorar	 la	realización	de	cortesías	de	 los	segundos,	
terceros y hasta cuartos señalamientos. Cuando la 
persona no se presenta a la audiencia y solicita su 
reprogramación requerirle la justificación por la no 
asistencia, la cual será valorada por el juez o jueza.

•	 Hacer	 una	 revisión	 de	 los	 criterios	 con	 los	 cuales	
se determina la eliminación de medidas a fin de 
excluirlas del sistema.

•	 Mantener	el	tiempo	de	tramitación	total	en	un	mes.

Oportunidades de mejora
•	 Estandarización	 de	 los	 casilleros	 para	 guardar	

expedientes.
•	 Determinación	de	una	nueva	forma	de	acomodo	de	

los expedientes, por orden numérico.
•	 Validación	 estadística	 de	 los	 reportes	 solicitados	 a	

fin de definir si son realmente necesarios.
•	 Definir	 con	 el	 Departamento	 de	 Tecnología	 de	 la	

Información los estados y sub-estados requeridos en 
el Sistema de Gestión Informático.

•	 Creación	de	indicadores	para	la	Oficina	Centralizada	de	
Notificaciones y la Fuerza Pública, debido a su influencia 
directa en el retraso en el proceso de notificación. 

•	 Posibilidad	de	aumentar	la	tasa	de	notificaciones	por	
medio de la Oficina Centralizada de Notificaciones.

•	 Programar	reuniones	periódicas	con	Fuerza	Pública	y	
Oficina Centralizada de Notificaciones para mostrar 
su desempeño 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.

Recuadro #2

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

Oficina del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia ubicada en el edificio 
de los Tribunales de Heredia.

13 personas

jueves 21 de enero de 2010

Se reunió 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 
solución para la mejora de la situación actual del despacho.

Realizado:

Asistencia:

Fecha:

Temas tratados:
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5.3 Presentación y Validación de la Norma GICA 
2010: Organización del Despacho Judicial
La actividad se realizó el viernes 19 de febrero de 

2010, en el Salón de Expresidentes de la Corte Suprema 
de Justicia, I Circuito Judicial de San José, Costa Rica.

Asistió un total 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 Gestión Integral de Calidad 
y Acreditación Judicial y mejorar la eficiencia en la 

prestación del servicio de la administración de justicia.
El Dr. Luis Paulino Mora Mora, Presidente de la 

Corte destacó el trabajo realizado por el Proyecto, el 
cual catalogó 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”.

Además de la validación de la Norma, el taller 
permitió conocer ampliamente los avances y logros 
obtenidos, a esa fecha, por del proyecto GICA-Justicia.

REALIZAN TALLER SOBRE PRESENTACIÓN Y VALIDACIÓN DE  
“NORMAS GICA” 

 

            Dar a conocer los avances obtenidos en la Gestión Integral de Calidad y 
Acreditación Judicial y mejorar la eficiencia en la prestación del servicio de la 
administración de justicia, fue el objetivo de presentación y validación de las Normas 
GICA, la tarde del viernes pasado. 
            El taller permitió conocer ampliamente de los avances y logros obtenidos a la 

fecha del proyecto GICA y la validación de las 
“Normas GICA”. 
            El Dr. Luis Paulino Mora Mora, 
Presidente de la Corte agradeció a quienes 
acudieron a la actividad para conocer de un  
trabajo que destacó y catalogó 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 
institución en la que emergen  otros ámbitos de justicia como  el Ministerio Público, 
el Organismo de Investigación Judicial y la Defensa Pública, hace que resulte 

urgente abordar las tareas de los despachos de manera racional, en la que se apliquen criterios científicos para definir 
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 
reconoció al magistrado Rolando Vega su mérito en esta iniciativa, que permite acercarse más hacia el esperado cambio 
sustancial de una justicia moderna, conectada con las necesidades del ciudadano.  

 
            La exposición de los  avances y 
logros obtenidos  en este importante Proyecto 
GICA, el cual es financiado  por el programa 
EUROsocial Justicia de la Unión Europea, 
 estuvo a cargo del magistrado Rolando Vega 
Robert, Presidente de la Comisión de 
Acreditación. 
            El magistrado Vega ofreció a los 
asistentes una amplia presentación de la 
propuesta catalogada como “innovadora y 

que va más allá de los conocidos ISOS para normalizar, estandarizar”, ya que 
establecen indicadores de gestión integral de la calidad y acreditación judicial”.  Agregó que el proyecto GICA se ha 
enriquecido con un importante intercambio de experiencias con otros países tales como Francia, Colombia y Argentina  
            El taller contó con la exposición del experto y técnico nacional, Rodrigo Murillo, quien se encargó de desarrollar la 
temática de la interpretación de las Normas GICA y de la validación de normas. 
            A la actividad asistieron las magistradas Magda Pereira, Eva Camacho y Julia Varela y los magistrados Orlando 
Aguirre, Jesús Ramírez, Carlos Chinchilla, así como miembros del Consejo Superior, letrados de las distintas salas de la 
Corte, así como jefes de los diferentes departamentos administrativos, entre otros. 
 
 
 

Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional 
Area de Prensa 

Febrero 22, 2010 
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5.4 Taller de Aprovechamiento para la Formación 
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 llevó 
a cabo un taller de capacitación para la formación 
inicial básica de Gestores/as de Calidad. La finalidad 
de iniciar la preparación de estos/as servidores/as 
es tener los recursos humanos disponibles para que 
presten colaboración en la gestión de calidad de los 
despachos judiciales que voluntariamente se sometan 
al proceso de acreditación  para optar por el sello de 
calidad GICA-Justicia.

El taller de capacitación tuvo lugar los días 22, 23 
y 24 de marzo de 2010 bajo los estándares de calidad 

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 
diseñaron dos casos a la medida para poder impartir 
el taller.  

El objetivo principal del taller fue dar a los/as 
participantes conocimientos básicos, técnicos y prácticos, 
respecto del Modelo Metodológico de Gestión Integral 
de Calidad, en el marco de los estándares de la Norma 
GICA 2010: Organización del Despacho Judicial.  
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Para poder iniciar con el proceso de acreditación de 
los despachos pilotos y a la vez garantizar la continuidad 
del proceso en el largo plazo, fue de suma importancia la 
creación de entidades que dieran soporte a la ejecución 

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

Fue así como nació el Sistema Nacional de Calidad y 
Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia).

6.1 Sistema Nacional de Calidad y Acreditación para 
la Justicia (SINCA-Justicia)
El SINCA es el órgano nacional, externo al Poder 

Judicial, encargado de llevar a cabo las auditorías de 
calidad a través de la Comisión Nacional de Calidad 
y Acreditación para la Justicia. La realización de las 
auditorías le permitirán a esta Comisión evaluar el 
cumplimiento de los estándares de la Norma GICA-
Justicia y decidir si un despacho judicial es merecedor de 
ser galardonado con el sello GICA-Acreditado. 

El SINCA-Justicia fue creado mediante Decreto Ejecutivo 
No. 35839-MP-J, firmado el 17 de marzo de 2010, por el 
Doctor Oscar Arias Sánchez, en ese momento Presidente de 
la República; el Doctor Hernando París, Ministro de Justicia 
y Paz y el Doctor Rodrigo Arias Sánchez, en ese entonces 
Ministro de la Presidencia. 

El SINCA-Justicia se constituye en el primer órgano 
a nivel nacional e internacional, creado especialmente 
para la acreditación de organizaciones de administración 
de justicia. Está conformado por representantes de:  
Poder Judicial, Ministerio de Justicia y Paz, Colegio 
de Abogados, Defensoría de los Habitantes, Consejo 

Nacional de Rectores (CONARE), INCAE Business School 
y Sistema Nacional de Educación Superior (CINAES).

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

Según indicó la magistrada Villanueva “el mayor 
mérito es incorporar al concepto de calidad, una visión 
que trasciende lo  meramente numérico o eficientista. Tiene 
la virtud de servir de instrumento para la aplicación de los 
ejes transversales de una justicia democrática, 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 ciudadanía, 
aspectos sin los cuales no puede hablarse de una justicia 
democrática”.  Agregó que “el sistema que hoy se crea, 
viene a ser un aporte  fundamental en la construcción de 
una democracia inclusiva y es también complementario 
con la visión de la justicia como un servicio público, en 
función del ser humano, que desarrolla el Poder Judicial 
desde hace más de una década”. 

6. Auditoría al Sistema de Gestión de Calidad

Fecha

Colores Proceso Pantones

CMYK
Black
Yellow
Cyan
Magenta

PMS
PMS
PMS
PMS
PMSC

ol
or

es

Nombre

Aprobación

Tamaño del arte

Nombre del arte

Información

SINCA

                                                                                                       Colores   
Característica                                    Tipografía                               C M Y K
G                                                 Big Caslon Medium 25 50 100 80
SINCA                                         Big Caslon Medium             15 30 60 0
Justicia                                   Optima                              0 0 0 0
Sistema Nacional de Calidad
y Acreditación para la Justicia    Optima                             15 30 100 0

Mag. Rolando Vega R.

20/ Mayo/ 2010
Relación 77mm alto por 100mm de ancho

SINCA
SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD 

Y ACREDITACIÓN PARA LA JUSTICIA



MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 62

Por su parte, el Ministro de Justicia, Hernando París 
señaló que “este es un esfuerzo importante y valioso de 
la Corte Suprema de Justicia, que desde hace muchos 
años ha tenido la capacidad de auto reflexión y auto 
examen, para determinar cuáles son los problemas que se 
presentan en la administración de justicia y replantearse 
retos para una justicia oportuna y de calidad”. 

6.2 Auditoría para la acreditación de calidad 
Una vez que los despachos pilotos implementaron el 

Sistema de Gestión de Calidad, bajo los estándares de la 
norma GICA 2010: Organización del Despacho Judicial, 
se procedió a efectuar las auditorías correspondientes 
durante los días  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 auditoría los despachos 
mostraron cómo cada uno de los elementos del estándar 
de calidad GICA fue implementado y cuáles habían sido 
los resultados en cuanto a la mejora de sus procesos a 
raíz de la implementación.

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

despachos judiciales, las auditorías habían 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 
satisfacción el cumplimiento de los estándares de 
la Norma de Organización del Despacho Judicial, 
obteniendo así sus acreditaciones GICA-Justicia y 
convirtiéndose en los primeros despachos judiciales en 
obtener una acreditación en gestión 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:

Proyecto es promovido por GICA-Justicia  
 

FIRMAN DECRETO PARA LA CALIDAD DE LA JUSTICIA 
 

• Permite el mejoramiento continuo de la administración de justicia 

• Sala Segunda y Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia serán los primeros en ser evaluados 

 

         El Presidente de la República, Oscar Arias Sánchez firmó esta 

tarde el decreto ejecutivo para la creación del Sistema Nacional de 

Calidad y Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia). 

         Dicho decreto abre una oportunidad para el mejoramiento continuo 

del sector justicia, en particular, de la administración de justicia, a partir 

de la producción de estándares 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 construcción conjunta de sus políticas, en 

asocio con la ciudadanía. 

         En la firma del decreto participaron la magistrada Zarela 

Villanueva Monge, Presidenta en ejercicio de la Corte; Rodrigo Arias 

Sánchez, Ministro de la Presidencia; Hernando París Rodríguez, Ministro de Justicia y el magistrado Rolando Vega 

Robert, Coordinador del proyecto GICA-Justicia. 

         Cabe destacar que SINCA-Justicia estará conformada por representantes de la Corte Suprema de Justicia, el 

Ministerio de Justicia, el Consejo Nacional de Rectores (CONARE), la Defensoría de los Habitantes, el Colegio de 

Abogados, el INCAE Bussines School y el Sistema Nacional de Acreditación de la Educación Superior (SINAES). 

         SINCA será el ente certificador imparcial encargado de acreditar a los despachos judiciales que deseen 

incorporarse al proceso de implantación de la Norma GICA, con el propósito 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 serán los primeros despachos acreditados del país en gestión de calidad. 

         Según indicó la magistrada Villanueva “el mayor mérito es incorporar al concepto de calidad, una visión que 

trasciende lo  meramente numérico o eficientista. Tiene la virtud de servir de instrumento para la aplicación de los 

ejes transversales de una justicia democrática, 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 

ciudadanía, aspectos sin los cuales no puede hablarse de una justicia democrática”. 

Agregó que “el sistema que hoy se crea, viene a ser un aporte  

fundamental en la construcción de una democracia inclusiva y es 

también complementario con la visión de la justicia como un servicio 

público, en función del ser humano, que desarrolla el Poder Judicial 

desde hace más de una década”. 

Por su parte, el Ministro de Justicia, Hernando París señaló que 

“este es un esfuerzo importante y valioso de la Corte Suprema de 

Justicia, que desde hace muchos años ha tenido la capacidad de auto 

reflexión y auto examen, para determinar cuáles son los problemas 

que se presentan en la administración de justicia y replantearse 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 coordinación y el liderazgo 

del magistrado Rolando Vega Robert, quien ha llevado a su éxito, una iniciativa aprobada por la Corte Plena, desde 

el año 2005 en sus versiones iniciales. 
 

 

Depto. Prensa y Comunicación 
Área de Prensa 
Marzo 17, 2010 
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1. Generales

2. Información de participantes

Auditoría  Área a auditar

Fecha de inicio Fecha de cierre

Objetivo

Alcance

Norma(s) de 
Referencia

# 01-2010 Sistema de Gestión de Calidad

Martes 06 de Abril 2010 Martes 06 de Abril 2010

Verificar la conformidad del sistema de gestión de calidad con los requisitos de la Norma GICA: 
Organización del Despacho Judicial y evaluar el grado de implementación en sus actividades.

Procesos de: 
1. Organización del sistema de gestión de calidad
2. Gestión de la documentación y comunicación
3. Gestión de recursos
4. Ejecución del proceso judicial
5. Evaluación del desempaño y mejora del sistema de gestión de calidad

Norma GICA: Organización del Despacho Judicial

Auditora líder Carolina Rojas
Auditor Edgardo Marín
Auditor Rodrigo Murillo

 Comisión de calidad Gabriela Salas Z. Secretaria de Sala
Comisión de calidad Juan José Molina B. Auxiliar Judicial
Comisión de calidad Elizabeth Bolaños M. Secretaria Ejecutiva
Secretaría Carlos Rojas M. Asistente de Sala
Secretaría Carmen Gutiérrez C. Auxiliar Judicial
Magistratura Orlando Aguirre G. Magistrado
Magistratura Julia Varela A. Magistrada
Despacho Jensy Montero A. Secretaria Ejecutiva 
Despacho Ana Vargas Badilla Secretaria Ejecutiva
Despacho Héctor Blanco G. Letrado
Despacho Henry Vargas P. Letrado

GICA Ericka Alfaro Ch. Representante Proyecto GICA (Poder Judicial)

Despacho: Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia

2.1 Auditores

2.2 Servidores (as) Auditados

Área Nombre Puesto

2.3 Observadores

Área Nombre Puesto
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Leve3. No conformidades

2.1.1

3.2.1 

3.3.1

4.1.3.1

4.2.3.1

4.2.4.1

Leve 
 
 
 
 
 
Leve

Leve

Leve

Leve

El despacho judicial debe definir la 
aplicabilidad de cada artículo de la norma, 
en función de sus prácticas de gestión.

El despacho judicial debe contar con medios 
de difusión para comunicar a las personas 
usuarias la existencia de su Sistema de 
Gestión 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 Gestión de Calidad.

El despacho judicial debe planear internamente 
y/o verificar, en coordinación con el órgano 
competente, que sus prácticas de gestión 
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 coordinación con 
el órgano competente, debe garantizar la 
existencia y ejecución y/o adopción de 
prácticas de gestión para la selección 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 capacitación 
de los (as) servidores (as) judiciales y coordinar 
con el órgano competente, la inclusión 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

No existe conformidad con la definición 
realizada por el despacho judicial en relación 
al alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
implementado y su relación a la aplicabilidad 
de los artículos de la Norma

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

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

No existe evidencia de la definición de 
cuotas de consumo por parte del despacho 
judicial, por ende la planeación presentada 
no tiene correlación 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 prácticas de 
gestión en la selección de los (as) servidores 
(as) judiciales

No existe conformidad con respecto a 
la identificación de requerimientos de 
capacitación del despacho judicial, no 
hay evidencia de la existencia de medios 
para su identificación y no existe evidencia 
de alguna coordinación con el órgano 
competente.

Número Artículo Hallazgo Tipo
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4.5.2

5.2.2

3.3.2

4.2.2.1

4.4.1

6.4.2

6.6.1

Leve 
 
 
 
 
Leve

El despacho judicial debe monitorear el uso 
de los recursos asignados por el órgano 
competente a través de la creación de cuotas 
de consumo

El despacho judicial debe garantizar la 
existencia y ejecución de un protocolo de 
creación de planes de contingencia para 
subsanar el incumplimiento de los plazos 
de gestión en cada proceso judicial. Este 
protocolo debe:
a. Identificar y cuantificar los eventos 

críticos que impactan negativamente el 
cumplimiento de los plazos, así como 
las causas que los originan

b. Reducir el impacto del retraso, expeditando 
el tratamiento de asuntos que hayan sufrido 
un retardo

El despacho debe definir los medios de sensibilización de los servidores (as) judiciales con respecto 
a su impacto al Sistema de Gestión de Calidad y asegurar que estos medios sean incluidos desde los 
planes de inducción del personal

 El despacho debe enfocar esfuerzos para asegurar que los servidores (as)  judiciales conozcan sus 
funciones y que periódicamente sean comunicados acerca de cambios en funciones, expectativas con 
respecto a responsabilidades y su alcance de trabajo

El despacho debe enfocar mayores esfuerzos en asegurar que el funcionamiento de los sistemas de 
información es conforme con los requerimientos de gestión

El despacho debe enfocar esfuerzos en dar a conocer los alcances de la Comisión de Calidad.  El 
despacho debe definir con mayor claridad lo (s) responsable (s) de revisar y dar seguimiento a las no 
conformidades

El despacho debe establecer medios para comunicar al servidor (a) judicial acerca de su desempeño.

No existe conformidad con respecto al 
monitoreo de los recursos debido a que las 
cuotas de consumo no han sido definidas.

No existe evidencia de que el despacho 
identifique o cuantifique eventos críticos que 
impactan negativamente el cumplimiento de 
los plazos.

Número Artículo Hallazgo Tipo

Número Hallazgo 

4. Áreas de Mejora

3. No conformidades (Continuación)
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El despacho tiene definido claramente como ejes transversales los lineamientos de equidad de género, 
accesibilidad de las personas en condición de vulnerabilidad, transparencia, ética, participación 
ciudadana y gestión ambiental. 

El despacho cuenta con un sistema de documentación claramente definido y en concordancia con los 
lineamientos establecidos en los artículos de la Norma.

El despacho muestra clara evidencia de los registros de solicitudes a los órganos competentes para la 
asignación de apoyos técnicos 

El despacho ha definido claramente un sistema de indicadores de desempeño que evalúa el 
comportamiento de las prácticas de gestión conforme a lo establecido por la Norma.

El despacho ha definido planes de acción como pasos a seguir para la implementación de aquellos 
artículos de la norma que no han sido ejecutados en su totalidad.  

Se identificaron un total de ocho no conformidades leves a lo largo de la evaluación del Sistema de 
Gestión de Calidad implementado por la Sala Segunda. 

La Sala Segunda muestra un cumplimiento del 87% con respecto al capítulo cinco (Ejecución del 
Proceso Judicial) siendo el mismo el de más alto cumplimiento comparado con la evaluación de la 
implementación de los otros capítulos de la Norma.

La Sala Segunda muestra un bajo cumplimiento con respecto al capítulo cuatro (Gestión de Recursos) 
con un 74% de cumplimiento. 

Como resultado de la evaluación efectuada al Sistema de Gestión de Calidad implementado por Sala 
Segunda, no se obtuvieron no conformidades graves.

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

El sistema de gestión por indicadores de desempeño 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 Gestión de Calidad.

Número Fortaleza

Número Conclusiones

5. Fortalezas

6. Conclusiones
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1. Generales

2. Información de participantes

Auditoría  Área a auditar

Fecha de inicio Fecha de cierre

Objetivo

Alcance

Norma(s) de 
Referencia

# 02-2010 Sistema de Gestión de Calidad

Miércoles 07 de Abril 2010 Miércoles 07 de Abril 2010

Verificar la conformidad del sistema de gestión de calidad con los requisitos de la Norma GICA: 
Organización del Despacho Judicial y evaluar el grado de implementación en sus actividades.

Procesos de: 
1. Organización del sistema de gestión de calidad
2. Gestión de la documentación y comunicación
3. Gestión de recursos
4. Ejecución del proceso judicial
5. Evaluación del desempaño y mejora del sistema de gestión de calidad

Norma GICA: Organización del Despacho Judicial

Auditor líder Edgardo Marín
Equipo Auditor Rodrigo Murillo

Comisión de calidad Ana Cambronero E.  Asistente Judicial
Comisión de calidad Yerlín Barquero A.  Auxiliar Judicial
Jueces Erick Zamora C.  Juez
Despacho Minor Garro C.   Auxiliar Judicial
Despacho Harold Alvarado C.  Auxiliar Manifestante
Despacho Rebeca Vargas S.  Auxiliar Judicial
Despacho Carla Ramírez  Meritoria

GICA Ericka Alfaro Ch. Representante Proyecto GICA (Poder Judicial)

Despacho: Juzgado de Violencia Doméstica Heredia

2.1 Auditores

2.2 Servidores (as) Auditados

Área Nombre Puesto

2.3 Observadores

Área Nombre Puesto
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Leve3. No conformidades

3.2.1

4.2.3.1

4.2.4.1

4.5.3

Leve 
 
 
 
 
 

Leve

Leve

Leve

 

Contar con medios de difusión para comunicar 
a las personas usuarias, la existencia de su 
Sistema de Gestión de Calidad

Garantizar la existencia y ejecución y/o 
adopción de prácticas de gestión para la 
selección de los (as) servidores (as) judiciales, 
empleando criterios objetivos de experiencia, 
actitud y competencias personales

Establecer medios para identificar requerimientos 
de capacitación de los (as) servidores 
(as) judiciales y coordinar con el órgano 
competente, la inclusión 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 ejecución de un 
protocolo para la evaluación de proveedores 
con base en criterios tipificadores establecidos, 
de modo que los resultados sean comunicados 
de forma expedita al órgano competente, 
para que éste tome las medidas pertinentes

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

Dentro de las prácticas de gestión que 
soportan la selección 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 capacitación 
en concordancia con los planes de carrera 
jurisdiccional u otras

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

Número Artículo Hallazgo Tipo

3.1.2

3.2.2

En el apartado de la Gestión de la documentación existe un protocolo de control de la documentación, 
pero este no evidencia los documentos que son aplicables, ni el tiempo de protección y almacenamiento 
de los registros y documentos del Sistema de Gestión de Calidad

Con respecto al artículo de la norma relacionado con la comunicación a la persona usuaria de su 
derecho de presentar quejas y sugerencias, falta un mayor desarrollo en su implementación, dado que 
existe implementado un buzón de sugerencias de la Contraloría de Servicios pero la comunicación de la 
existencia del mismo no se evidencio durante la auditoría

Número Hallazgo 

4. Áreas de Mejora
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3.3.1

4.1.1.1

4.2.2.1

4.4.1

4.5.1

4.5.2

5.1.3.1

5.4.2.1

6.2.1

6.3.1

En el artículo de propiciar un ambiente de trabajo adecuado para los (as) servidores (as) judiciales, se 
evidencia la aplicación de una encuesta de clima organización cuyos resultados no se han determinado

Existe un protocolo de planeación de recursos el cual no se aplica, se recomienda que este sea revisado 
y adaptado a las actividades actuales del despacho

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 especificación las funciones de los mismos

Existe evidencia de la coordinación del despacho con el departamento del Sistema de gestión informático, 
pero los cambios a dicho sistema no han sido realizados

Con los registros de solicitudes se evidenció 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 trámites del despacho, falta por mejorar 
la calendarización 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 están almacenando en un archivo por falta de una caja fuerte para 
su almacenamiento

Para la evaluación de la gestión del despacho falta la implementación de los indicadores de gestión 
ya formulados, la misma se debe de realizar con el Centro de Gestión de Calidad cuando el mismo se 
encuentre conformado

Se recomienda que al conformarse el Centro de Gestión de Calidad se coordine con el mismo la 
implementación y el seguimiento de revisiones internas que se poseen calendarizadas en el despacho  

Número Hallazgo 

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

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

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

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

El control de la manifestación 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 útil para llevar el control de los 
expedientes que se encuentran pendientes de fallo, así 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 Gestión de Calidad

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

Número Fortaleza

5. Fortalezas

1

2

3

4

Se identificaron 4 no conformidades leves, de las cuales una pertenece al capítulo de gestión de la 
documentación y comunicación y las restantes 3 pertenecen al capítulo de gestión de recursos

El despacho muestra fortalezas en la planeación más no en la implementación de las mismas

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

El despacho, con el fin de propiciar la mejora del Sistema de Gestión de Calidad, puede iniciar 
enfocando sus esfuerzos en las áreas de mejora, ya que la mayoría de ellas se refiere a la ejecución 
de los diferentes componentes

Número Conclusiones

6. Conclusiones



GICA: hacia una justicia de calidad 

Una vez implementado el Sistema de Gestión de 
Calidad, bajo la normativa GICA-Justicia, cada uno de los 
despachos fue sometido a una exhaustiva revisión durante 
el proceso de acreditación, validando así la existencia 
e implementación de un Sistema de Gestión 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 acreditación 
en un acto solemne realizado el 09 de abril de dos mil 
diez.    

6.3 Acreditación de los despachos piloto
Los resultados de las auditorías fueron presentados a 

SINCA-Justicia, con el fin de obtener el visto bueno para 
la acreditación de ambos despachos judiciales.

El Acto Solemne de Acreditación se realizó en el 

Auditorio Miguel Blanco Quirós el día 9 de abril  de 2010 
y fue otorgada por la Comisión Nacional de Calidad y 
Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia) representada 
por su presidenta, la Doctora Érika Hernández Sandoval 
y el Magistrado Rolando Vega Robert, director del 
Proyecto.

Cabe destacar que la acreditación a los despachos 
es el principal producto esperado en la última etapa de 
realización del proyecto.

Durante el acto de acreditación se informó a la 
ciudadanía, así como a la comunidad judicial, nacional 
e internacional, los resultados del Proyecto Piloto y se 
llevó a cabo la acreditación 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 estándares de calidad 
establecidos en la Norma GICA 2010:  Organización 
del Despacho Judicial. 

Con el fin de asegurar que los futuros procesos de 
acreditación 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, según 

quedó establecido en el artículo 4 del Decreto Ejecutivo de 
creación del SINCA-Justicia, se creó el Centro de Gestión de 
Calidad (CEGECA). (Acta de Consejo Superior del Poder 
Judicial N°41-10, de 28 de abril, Articulo XIX).
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Recuadro #3

Rendición de Informe Final del Piloto GICA-Justicia. Acreditación oficial de la Sala Segunda de la Corte Suprema 
de Justicia y del Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia. Firma del Acta de Declaración de Intenciones de 
Adhesión a la Constitución de la Red Internacional de Gestión e Investigación de la Calidad para la Justicia.  
Firmaron esta acta el Dr. Christian Raysseguier, Primer Abogado General de la Corte de Casación de Francia; 
Dr. Alberto Cigarruista, Vicepresidente de la Corte Suprema de Justicia de Panamá; Dra. Karine Gonnet, Jefa de 
la Oficina de Cooperación, 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 Gómez, Directora de la Oficina Judicial y 
Fiscal, Departamento de Justicia y Administración Pública del Gobierno Vasco, España y el Magistrado Rolando 
Vega Robert, Director del Proyecto GICA-Justicia y Coordinador de la Comisión de Acreditación del Poder Judicial 
de Costa Rica.

Resultados Obtenidos
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PODER JUDICIAL INCORPORA ACREDITACIÓN 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 administración de justicia emprendió el Poder Judicial, al acreditar a los 

primeros dos despachos judiciales que cumplieron con los estándares 
establecidos por el Programa de Gestión Integral de Calidad y Acreditación. 

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. 

Según indicó el magistrado Rolando Vega Robert, coordinador el 
Programa GICA-Justicia, la función de los despachos judiciales es brindar 
una atención a las personas usuarias basada en la calidad y el respeto de 
sus derechos.  

“El trabajo apenas comienza, lo que queda es lo más 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 I, III y la Constitucional de la Corte y 
 juzgados de diversos circuitos judiciales del país”, manifestó Vega Robert. 

El Presidente de la Corte Suprema de Justicia, Luis Paulino Mora Mora 
resaltó los importantes logros que el Programa GICA-Justicia alcanzó 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 mecánico, son seres humanos con 
necesidades reales y a ellos se debe el servicio de la justicia.  Con la 
acertada decisión de iniciar el proyecto con el Juzgado de Violencia 
Doméstica de Heredia, así como con la Sala Segunda,  el mensaje que se 
envía es absolutamente claro: el proyecto de gestión de calidad y 
acreditación debe cumplir un objetivo basilar de la administración de 

justicia, y que es la protección de derechos de todos, incluidos por supuesto los que por distintas razones necesitan 
mayor atención”, puntualizó Mora Mora. 

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

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

Philippe Jacques, Consejero de la Unión Europea, destacó la alianza 
entre la Comunidad europea y América Latina en la búsqueda 
permanente de la cohesión social en ejes temáticos como la salud, 
educación, el tema fiscal y la justicia, en donde se enmarca el proyecto 
GICA. 

El trabajo a profundidad dentro de una jurisdicción que contempló la 
creación de las normas GICA tendientes a propiciar la calidad en la 

justicia, fue reconocido por el Primer Abogado General de la Corte de Casación de Francia, quien destacó que el 
proyecto logró obtener una evaluación confiable de las principales expectativas de los usuarios de la administración de 
justicia. 

Fabrice Delloye resaltó la importancia de crear un modelo de organización de despachos cuya finalidad es el mejorar 
la administración de la justicia y en donde Francia ha jugado un papel protagónico y aporte fundamental en proyectos de 
este tipo a través de la cooperación. 

El magistrado Rolando Vega destacó los alcances a nivel nacional que ha obtenido el proyecto, con la reciente firma 
 del Gobierno de la República de Costa Rica el decreto ejecutivo 35839 MP-J, con el que se creó el Sistema Nacional de 
Calidad y Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia),cuya función será realizar los procedimientos de acreditación de 
calidad de servicio y de sistemas de gestión de calidad de los órganos y entes que realicen funciones relacionadas con la 
Administración de Justicia y está conformado por representantes de Corte Plena, el INCAE, el Ministerio de Justicia, el 
Consejo Nacional de Rectores (CONARE), el Sistema Nacional de Acreditación de la Educación Superior (SINAES), la 
Defensoría de los Habitantes y el Colegio de Abogado, que obtuvo la presidencia de dicho órgano. 

Para Ericka Hernández 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 actuación y certificada su calidad. Además, reiteró 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 así tenga sostenibilidad en el tiempo. 

También se creó la Red Internacional de Gestión de la Calidad e Investigación (REGICA), con el fin de que los 
esfuerzos de calidad obtenidos sirvan a otros países y ya se iniciaron conversaciones con los poderes judiciales y 
ministerios de Justicia, para darle impulso a esta red de comunicación.  En esta oportunidad, Francia, Panamá, Costa 
Rica, España, Colombia y El Salvador firmaron el Acta de Declaración de Intención de Adhesión a REGICA. 

 
.  

Area de Prensa 

Departamento de Prensa y Comunicación 

Poder Judicial 
14 de abril, 2010 
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Andrea Marín Mena
Periodista

Con dos despachos debidamente acreditados en gestión de calidad, más de veinte oficinas judiciales en espera por iniciar su proceso de acreditación y un fuerte trabajo a 
nivel internacional para impulsar la calidad en la justicia, así se resumen algunos de los compromisos que asumió el Poder Judicial de Costa Rica con la construcción y puesta 
en marcha del Proyecto de Gestión de la Calidad en la Justicia, GICA-Justicia. 

“Esperamos ser capaces de acreditar al menos a 20 despachos judiciales por año, siempre que lleguemos a un punto óptimo de 
funcionamiento y si logramos contar con los recursos que hagan falta para cumplir con esta tarea”, determinó 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 ámbito 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 creación de las normas de calidad son mayores.

“Fuimos más allá de la creación de una norma de gestión de calidad para despachos judiciales y logramos avanzar en la norma GICA 
de Gobierno Judicial, que va por su sétima versión. Logramos conceptualizar la creación de otras normas para los distintos ámbitos 
del Poder Judicial, es decir, hablamos de la norma GICA para las oficinas administrativas, para la organización del Ministerio Público, 
la Defensa Pública, la policía judicial e incluso para los despachos privados, que aún cuando no esté directamente vinculados en una 
relación jerárquica con el Poder Judicial, a través del Colegio de Abogados estamos interesados en que funcionen adecuadamente 
siguiendo determinadas normas”, explicó Vega Robert.

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

“A esta red se integran otros poderes judiciales, ministerios de justicia, universidades con centros de investigación, organismos no gubernamentales, defensorías del 
pueblo y no sabemos cuántos países se integrarán en el futuro próximo, pues la red constituye un punto de partida muy importante para poder desarrollar investigación 
científica sobre el tema de la calidad de la justicia y la apertura de la cooperación interinstitucional entre los diversos países ”, indicó el magistrado Rolando Vega.

El más reciente resultado fue la firma del Convenio Marco de Colaboración Interinstitucional entre los Poderes Judiciales de las Repúblicas de Costa rica y Argentina, en 
la XV Cumbre Judicial Iberoamericana, que se desarrolló la última semana del mes de abril en Montevideo, Uruguay. 

Dicho convenio tiene como objetivo establecer un ámbito de relaciones bilaterales para el diseño de iniciativas y acciones de cooperación en un marco de igualdad, así 
como promover el intercambio de información y colaboración en materia de gestión integral de la calidad en la justicia.

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

Trabajo interno hacia la calidad

Las acciones a lo interno del Poder Judicial no terminan con la creación 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 administración 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 incorporó a las personas que asistieron en los talleres de participación 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 
administración de justicia como un fin compartido. En un futuro esperamos que logre desarrollar mecanismos de activación y participación para abrir y generar estos espacios 
dentro del quehacer judicial”, afirmó el magistrado Vega.

Órganos internos y externos al Poder Judicial fiscalizan procesos de acreditación
CALIDAD RETA A JUSTICIA COSTARRICENSE

•  GICA-Justicia cumplió más allá de sus metas. 
•  Normas de calidad GICA esperan aplicarse a veinte despachos por año. 

•  Proyecto procura ampliarse a nivel internacional a través de la Cumbre Judicial Iberoamericana.

El involucrar a otras instituciones tanto públicas como privadas dentro del proceso de acreditación de calidad, fue otro de los 
logros vitales en GICA-Justicia, que dio paso al establecimiento del Sistema Nacional de Calidad y Acreditación (SINCA-Justicia), con 
la participación 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 Defensoría de los Habitantes y el Sistema Nacional de Acreditación de la Enseñanza Superior 
(SINAES). 

Dichas entidades conforman el órgano denominado Comisión Nacional del SINCA-Justicia, bajo la presidencia del Colegio de 
Abogados y que tiene como función primordial la aprobación de las acreditaciones de calidad.

“Aunado a estos logros, el proyecto estableció desde un inicio el desarrollo de una política pública en gestión de calidad, la creación 
de una norma de calidad relativa a organización y funcionamiento de despachos judiciales, la capacitación de un importante número 
de servidores judiciales que quedarán certificados como gestores de calidad, la realización de talleres de participación ciudadana en 
todo el país y la acreditación 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”, señaló Vega Robert.

“GICA representa el proyecto más importante de todos los que se desarrollaron en esta segunda fase del Programa Euro Social, 
que se dedicó al desarrollo de proyectos pilotos en América Latina. Ante los ojos de la Cooperación Europea, nuestro país, el Poder 
Judicial y el Proyecto en particular, pudieron dar cumplimiento a cabalidad a todos los compromisos contenidos en el convenio de 
ejecución financiera de dicho programa. Dentro del balance, lo obtenido en un período de nueve meses, constituye una muestra 
muy sólida de que en nuestro Poder Judicial tenemos gente sumamente valiosa y capaz y cuando nos proponemos hacer las cosas 
seriamente y con mucha dedicación, podemos obtener todo lo que nos proponemos y más”, puntualizó el magistrado coordinador 
de GICA-Justicia.

A futuro

La construcción de las normas de calidad es apenas el inicio de un gran proyecto nacional con alcances que podrían sobrepasar nuestras fronteras. Según explicó Rolando 
Vega, queda pendiente la creación del Centro de Gestión de Calidad del Poder Judicial (CEGECA), que sería un órgano interno “llamado a administrar todos los procesos que 
hacia futuro se vayan presentando para la acreditación de los despachos judiciales. Se constituiría como un ente estrictamente técnico y de coordinación con otros órganos de 
control del Poder Judicial, que se encargaría de desarrollar una visión sistemática, integrando los esfuerzos de la Auditoría Judicial, la Oficina de Control Interno, el Tribunal de 
la Inspección Judicial, el Departamento de Planificación y la Contraloría de Servicios”.

De esta forma, se buscaría orientar de alguna manera la labor y tareas de los distintos órganos en consonancia con las normas 
de calidad, para detectar eventuales duplicidades y propiciar la aplicación efectiva de mecanismos de solución. La propuesta de este 
órgano ya está en manos de Corte Plena y de la Comisión de Presupuesto del 2011”

“Esperamos poder apoyar los siguientes procesos de acreditación que ya están solicitados por la Sala Constitucional, las Salas 
I y III, el Ministerio Público, la Defensa Pública, 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 año, siempre que lleguemos a un punto óptimo de funcionamiento y si logramos contar con 
los recursos que hagan falta para cumplir con dicha tarea”, determinó 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 países iberoamericanos para incluir el tema 
de la gestión de calidad en la agenda temática de la Cumbre y propiciar el trabajo de varios países de la región hacia la expansión de 
las normas GICA en otros países y el desarrollo de una política pública internacional en materia de calidad de la justicia.

“GICA-Justicia es el principal desafío histórico del Poder Judicial, para intentar dar una respuesta positiva a las demandas y 
cuestionamientos de ineficiencia de nuestra justicia, que por años nos han hecho los y las habitantes de la República”, aseveró 
Rolando Vega Robert.  

En la XV Cumbre Judicial 
Iberoamericana, que se desarrolló 
la última semana del mes de abril 
en Montevideo, Uruguay, se firmó 
el Convenio Marco de Colaboración 
Interinstitucional entre los Poderes 
Judiciales de las Repúblicas de 
Costa Rica y Argentina.

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

Actualmente 12 países integran la RIGICA-Justicia, en un interés por impulsar la calidad en la justicia. Panamá fue uno de los países que asumió 
su compromiso el 9 de abril en la presentación oficial de GICA-Justicia.
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6.4 Centro de Gestión de Calidad (CEGECA)

El Centro de Gestión de Calidad, CEGECA-Justicia, 
es el órgano creado por el Poder Judicial de Costa 
Rica para liderar los procesos de gestión de calidad a 
lo interno de la Organización, de forma que se pueda 
asegurar la continuidad de los procesos de acreditación 
de los despachos judiciales.  

Su principal función es brindar soporte a los 
despachos judiciales en proceso de acreditación, de 
conformidad con la Norma GICA 2010: Organización 
del Despacho Judicial, que tengan acceso a las buenas 
prácticas desarrolladas por otros despachos judiciales 
que ya fueron acreditados por SINCA-Justicia, y promover 
la gestión de calidad en la Institución.

El CEGECA obtiene soporte de forma sistemática e 
integral de los centros de control del Poder Judicial, los 
cuales ya cuentan con experiencia en la gestión para 
mejorar los servicios que brinda la Institución. También se 
encargará de retroalimentar la gestión de estos centros, 
compartiendo información importante.

El CEGECA está adscrito al Consejo Superior del 
Poder Judicial y está sujeto a la dirección de la Comisión 
GICA-Justicia a la que debe reportar y presentar informes 
sobre el trabajo realizado. 

Está conformado por personal que apoya y supervisa 
los procesos de implantación, previos a la acreditación 

por parte de la Comisión del  SINCA-Justicia.  También es 
la entidad responsable de coordinar la formación de los 
Gestores de Calidad.

Con la finalidad de replicar a nivel internacional, los 
estándares de la Norma GICA 2010: Organización del 
Despacho Judicial, implementados en esta experiencia 
piloto, se firmó el “Acta de Declaración de Intenciones 
de Adhesión a la Constitución de la Red Internacional de 
Gestión e Investigación de la Calidad para la Justicia”.  
Este es uno de los temas analizados en la Agenda de 
la Primera Reunión Preparatoria de la Cumbre Judicial 
Iberoamericana realizada en Uruguay en el mes de 
setiembre de este año.

6.5 Red Internacional de Gestión e Investigación de 
la Calidad para la Justicia (RIGICA-Justicia)

La Red Internacional de Gestión e Investigación de 
la Calidad para la Justicia (RIGICA-Justicia), tendrá como 
objetivo obtener el apoyo y cooperación de los  países 
amigos que han colaborado, con su experiencia, en 
la gestión de calidad en el ámbito judicial durante el 
desarrollo del proyecto GICA-Justicia.  De igual forma, 
su creación persigue la continuidad de la investigación 
acerca del tema de gestión de calidad en la justicia, 
promoviendo la participación a nivel nacional e 
internacional para el desarrollo de nuevas normativas 
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para las diferentes organizaciones de la administración 
de justicia y del sector justicia, en general.

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

Por medio de las universidades públicas y privadas  
se propone promover el desarrollo de la investigación 
y capacitación sobre temas de gestión de calidad en la 
justicia.  

En principio, estaría conformado y contaría con el 
apoyo y cooperación de Poderes Judiciales, Ministerios de 

Justicia, Universidades y Centros de Investigación, ONG’s 
y otras organizaciones de los países 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 llevó a cabo la 
firma del Acta de Declaración de Intenciones de Adhesión 
a la Constitución de la Red Internacional de Gestión e 
Investigación de la Calidad para la Justicia, el día 9 de 
abril de 2010, con la participación de representantes 
de Francia, España, Colombia, El Salvador, Panamá y 
Costa Rica.
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Acta de Declaración de Intenciones de Adhesión a la Constitución 
de la Red Internacional de Gestión e Investigación para la Calidad de la Justicia
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6.6 Alianzas estratégicas
Desde  el inicio del Proyecto GICA-Justicia, 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 Nación
• Unión Costarricense de Cámaras

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

Entre las alianzas internacionales se puede hacer 
referencia a:
• Corte Suprema de Justicia de la Nación de Argentina
• Universidad de Antioquia en Medellín, Colombia
• Corte de Apelaciones de Rovaniemi, Finlandia
• Oficina Judicial y Fiscal del Gobierno Vasco, España
• 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. Las personas usuarias fueron informadas de 
dichas actividades y sus resultados a través de varios 
medios.

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

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

Se utilizó documentación de impacto que abordó 
aspectos que van más allá del reporte de resultados, 
directamente relacionados con el marco ideológico del 
Modelo GICA-Justicia y sus alcances a mediano y a largo 
plazo.

Dentro del público meta, se contempló a: 
• Personas usuarias de los servicios de administración 

de justicia
• Funcionarios/as y servidores/as del Poder Judicial de 

Costa Rica
• Socios estratégicos de GICA-Justicia 
• Organizaciones cooperantes
• Grupos especializados: Abogados litigantes

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

7.1 Prensa escrita

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

• CARTAGO ACTUAL: octubre, noviembre 2009, edición 
#34. “Se realizó Taller de Participación Ciudadana 
del Poder Judicial”. Página 6

7. Divulgación del Proyecto



MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 80

• EL CHOROTEGA: diciembre 2009, edición #122. “Consulta Popular sobre administración de justicia”. Página 16

• LA NACION: jueves 31 de diciembre de 2009. “La Calidad de GICA”. Por: Jaime Robleto, Página 23A / Opinión
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• PERIÓDICO MI TIERRA: septiembre 2009, edición #50. 
“Poder Judicial busca gestión de calidad”. Página 18

• LA NACIÓN: 18 de marzo de 2010, “Decreto para 
mejorar justicia”, Breves País.  Página 10ª
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• LA PRENSA LIBRE:  18 de marzo de 2010,  
 “Crean Sistema Externo para Evaluar Justicia”

• LA PRENSA LIBRE:  05 de abril de 2010,  “Para dotar 
de calidad la gestión judicial presidente de la Corte 
confía en Proyecto GICA”.  Nacionales. 

• LA NACIÓN: 15 de abril de 2010, “Hacia una mejor 
justicia.” Editorial.

• AL DÍA:  14 de agosto de 2010,  “Con la atención 
puesta en el usuario del Poder Judicial”.  Nacionales.
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• LA NACIÓN: 08 de agosto de 2010, “Un reto 
impostergable”, por Rolando Vega Robert.  Editorial.

• LA TEJA: 29 de octubre de 2010, “Ticos pasan menos 
penurias en Tribunales. Una justicia más teja”.

• LA NACIÓN: 12 de setiembre de 2010, “Plan 
impulsado por la Corte, 600 despachos judiciales 
serán llamados a certificar desempeño”.

83



MEMORIA FINAL PROYECTO GICA-Justicia 84

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 Opinión 
del periodista Carlos Hernández.

• Radio Monumental, Programa Nuestra Voz, 04 de 
agosto de 2010, con la participación del Magistrado 
Vega Robert y otros invitados.

7.3 Medios digitales

A.  Página Web
Uno de los medios de comunicación más ágil es Internet, 

por lo que se creó la página web de GICA-Justicia, con el 
fin de dar mayor alcance a la divulgación de su acontecer. 
El Poder Judicial otorgó uno de sus espacios para este sitio, 
cuya dirección es www.poder-judicial.go.cr/gica

  En esta dirección 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 difusión al apoyo recibido por éstas.

Esta página contiene información acerca de:
 - Qué es GICA?
 - Objetivos
 - Ideología
 - Antecedentes
 - Contactos
 - ¿Qué es el Sistema de Gestión de Calidad?
 - Fases del Modelo
 - Alcances del Sistema de Gestión de Calidad
 - Alianzas estratégicas

 -  Descargas de documentos digitales de: Memoria
     de Participación Ciudadana, Norma GICA 2010:
     Organización del Despacho Judicial

 - Comisión GICA: 
   Integrantes   
  Acuerdos de interés

 - Información actualizada de despachos acreditados
       (indicadores y actividades de esos despachos).
 - Otras 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 creó una 
campaña interna de comunicación que consistió en el envío 
semanal de información a través de la red interna (intranet).

Se incluyeron temas como:
•  ¿Qué es Calidad?
•  ¿Qué son los Sistemas de Gestión?
 “Lograr la efectividad en los diferentes procesos significa”
• Ventajas de la Gestión de Calidad
• Características en la calidad de un servicio
• Aspectos determinantes de la calidad de un servicio

Además, mediante la intranet, la página web e 
internet  se ha mantenido la entrega de información y 
difusión de GICA, dando seguimiento del Proyecto Piloto 
y consolidando GICA como política institucional.

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

16 de setiembre de 2009:  ACREDITARÁN DESPACHOS 
DEL PODER JUDICIAL
http://www.sancarlosaldia/noticias/notas-generales/
acreditaran-despachos-del-poder-judicial.html

26 de noviembre de 2009:  CORTE BUSCA MEJORAR LA 
CALIDAD DE SUS SERVICIOS
www.diarioextra.com/2009/noviembre/26/nacionales11.php
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17 de marzo de 2010: FIRMAN DECRETO PARA CALIDAD 
DE LA JUSTICIA
http://justicia.programaeurosocial.eu/index.php?PHPSE
SSID=v7rofaiptcibprsl9k19fvisv6&nIDMenu=3&nIDSeccio
n=3&nIDArticulo=135

http://www.elpregon.org/costarica/politica/2371-
firman-decreto-para-calidad-de-la-justicia

http://www.informa-tico.com/index.php?scc=articulo&e
dicion=20100318&ref=--001128



GICA: hacia una justicia de calidad 87

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

http://www.jusap.ejgv.euskadi.net/r47-contgral/es/
contenidos/nota_prensa/red_rigica/es_rigica/red_rigica.html

09 de julio de 2010: COSTA RICA Y EUSKADI 
INTERCAMBIARÁN INFORMACIÓN SOBRE GESTIÓN 
JUDICIAL
http://www.irekia.euskadi.net/es/news/2650-gobierno-
vasco-poder-judicial-costa-rica-firman-convenio-colaboracion

http://www.diariovasco.com/agencias/20100709/local/costa-
rica-euskadi-intercambiaran-informacion_201007091805.
html
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http://www.20minutos.es/noticia/761131/0/

http://www.noticiasdegipuzkoa.com/2010/07/10/sociedad/
euskadi/costa-rica-y-euskadi-intercambiaran-informacion-sobre-
gestion-judicial  

09 de setiembre de 2010:  EXPEDIENTES AHORA SOLO 
TARDAN 4,3 MESES EN TRIBUNAL DE CASACIÓN
 http://www.elpais.cr/articulos.php?id=31574
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7.4 Materiales de visibilidad
Uno de los rubros fundamentales para los cooperantes 

durante la ejecución 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 
ocasión del Proyecto están:

•	 Memoria	de	Participación	Ciudadana.
•	 Memoria	Final	del	Proyecto.
•	 La	Norma	GICA	 2010:	 	Organización	 del	 Despacho	
Judicial.

•	 Agenda	CONAMAJ	2010.	 Se	 realizó	 con	apoyo	de	
GICA.

• Banners: Fueron utilizados en todos los eventos 
organizados por el Proyecto GICA-Justicia. 

• Afiches: Se elaboraron tres diseños de afiches 
informativos, dos con información general acerca del 
Proyecto dirigidos a las personas usuarias y uno con 
información dirigida a motivar la participación de 
las personas usuarias en los Talleres de Participación 
Ciudadana.

• Folletos	 informativos: Contienen información básica 
acerca del Proyecto, como antecedentes, fases del 
proyecto, marco ideológico, modelo inicial, objetivos 
y resultados esperados.

• Carpetas para materiales;  calendarios con imágenes de 
los Talleres de Participación Ciudadana; planificadores, 
con testimonios seleccionados de los Talleres de 
Participación Ciudadana; lapiceros; separadores y 
cajas	dispensadores	de	papeles, que incluyen los logos 
de las entidades financiadoras del Proyecto, así como 
información general de la oficina GICA-Justicia.

•	 Uniformes: con el logo de GICA bordado, para el 
personal de apoyo de ambos despachos acreditados.

•	 Pines	y	medallas	de	acreditación.

Banner
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GICA-Justicia es el diseño y desarrollo de un Sistema de Gestión Integral 

de Calidad y Acreditación Judicial, enfocado en: 

Poder Judicial

Costa Rica

www.poder-judicial.go.cr/gica/

gica-justicia@poder-judicial.go.cr

Teléfono: (506) 2295-3676

Fax: (506) 2257-5594 

Afiches

Calendario

Planificador

¿QUÉ ES EL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD Y ACREDITACIÓN JUDICIAL?

Poder Judicial
Costa Rica

www.poder-judicial.go.cr/gica/

gica-justicia@poder-judicial.go.cr

Teléfono: (506) 2295-3676

Fax: (506) 2257-5594 

busca que las cosas se hagan bien desde la primera vez,

mejorar la eficiencia en la prestación del servicio

NO es un modelo que pretenda sustituir el criterio técnico de los expertos (jueces, investigadores, 

vivo y evolucionando gracias a los aportes de los servidores 

El sistema pretende ayudar a los servidores públicos de justicia a mejorar la calidad del servicio 

brindado

un modelo flexible

Poder JudicialCosta Ricawww.poder-judicial.go.cr/gica/
gica-justicia@poder-judicial.go.crTeléfono: (506) 2295-3676Fax: (506) 2257-5594 

El Poder Judicial costarricense a través de la Comisión de Acreditación Judicial y del Proyecto Piloto 

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

El propósito de los talleres es recolectar sus experiencias como usuarios (as) de los servicios del Poder Judicial, 

con el objetivo de diseñar un modelo acreditado que promueva la administración de justicia como servicio público 

de calidad.
Expertos graduados del INCAE Business School darán una capacitación sobre las generalidades del sistema de 

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

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

o secretaria-gica@poder-judicial.go.cr.  Cupo limitado. 
Compartiremos un almuerzo al final de la actividad. Se entregará un certificado de participación. 

Aplicación de conceptos de calidad de servicios a la función del Poder Judicial

LUGAR      FECHA
LIBERIA-CAÑASSANTA CRUZ

NICOYA
PUNTARENASSAN CARLOS LIMÓN

TURRIALBA
GOLFITO-CORREDORESPÉREZ ZELEDONCARTAGO

HEREDIA
ALAJUELA
GRECIA
SAN JOSÉ

Martes 11 de agostoMiércoles 12 de agostoJueves 13 de agostoViernes 14 de agostoMiércoles 19 de agostoJueves 20 de agostoViernes 21 de agostoJueves 27 de agostoViernes 28 de agostoLunes 3 de setiembreMartes 4 de setiembreMiércoles 5 de setiembreJueves 6 de setiembreViernes 7 de setiembre
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Pines

Cajas dispensadoras y lapiceros

Carpetas y blocks de notas

Folleto Informativo
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7.5 Otras actividades
     

•  “Presentación de la Agenda CONAMAJ-GICA”
Esta actividad se llevó acabo el miércoles 9 de 

diciembre de 209, en el Salón Multiuso, ubicado en 
el tercer piso de la Corte Suprema de Justicia. Primer 
Circuito Judicial de San José, Costa Rica.

Asistieron 171 personas, tanto usuarios como 
empleados judiciales. Además se contó con la presencia de 
los expertos internacionales Maarit Tukiainem (Finlandia), 
Rosa Gómez (España), Eduardo Parody (Argentina) y 
David Hernández (Colombia).
Temas tratados:
• Palabras del Sr. William Víquez, Ciudadano de San 

Carlos
• Presentación de producciones audiovisuales

• Palabras del Magistrado Rolando Vega, Coordinador 
Proyecto GICA – Justicia

• Palabras del Magistrado Román Solís, Presidente de 
CONAMAJ

• Entrega de agendas
Este evento se realizó en conjunto con la Comisión 

Nacional para el Mejoramiento de la Administración 
de Justicia para afianzar los alcances y compromisos 
del proyecto ante los servidores judiciales en el tema de 
participación ciudadana  con la finalidad de visibilizar 
los objetivos y alcances del Proyecto GICA-Justicia.

Resultados: Consolidación de los compromisos del 
proyecto hacia la Institución e instalación de un puesto 
de información y entrega de materiales de visibilidad 
exclusivo para el Proyecto GICA-Justicia.

 Un año más que la Comisión Nacional para el Mejoramiento de la Administración de Justicia (CONAMAJ), se engala con la entrega oficial de la décima 
edición de la Agenda Conamaj correspondiente al año 2010, bajo el tema “Participación 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 
protagonismo de los ciudadanos y ciudadanas.

 La actividad contó con la participaron de una numerosa representación de organizaciones no gubernamentales, comerciantes, funcionarios y funcionarias 
públicos de la región Huetar Norte, así como de los magistrados Luis Paulino Mora Mora, Presidente de la Corte; Rolando Vega Robert, Coordinador General de 
GICA-Justicia y Román Solís, Presidente de Conamaj. 

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 España, Delegación 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 
y servidoras judiciales, entre otros.

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

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

Por su parte el magistrado Rolando Vega presentó el trabajo que ha realizado GICA 2009, a través de un video. El magistrado se mostró muy 
satisfecho con los avances logrados en el tema de participación ciudadana y subrayó que el “incorporar la voz del pueblo ha contribuido al mejoramiento 
de la calidad de la justicia”.

“Reafirmar nuestro compromiso institucional y social enfocándonos en un aspecto medular para la justicia costarricense: el protagonismo de los 
ciudadanos y las ciudadanas”, fueron parte de las palabras que ofreció el magistrado Román Solís, Presidente de la Conamaj, quien agregó que el tema 
de la participación ciudadana en la justicia busca responder a esa sentida necesidad de la sociedad civil, así como del Poder Judicial, de empezar a 
dialogar y aunar esfuerzos, para responder a los desafíos que la sociedad actual presenta. 

Antes de finalizar su discurso, el magistrado Solís reconoció la labor y el profesionalismo de la Sra. Aurelia Bolaños, de la Conamaj, quien con esmero 
y cariño que la caracterizan, redactó los textos de la Agenda y realizó la coordinación general de todos sus aspectos, además agradeció la colaboración 
de los servidores de la Sección de Audiovisuales de la Escuela Judicial, por llevar a buen término la producción y edición del video “Programa de 
Participación Ciudadana de Conamaj”.

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

PRESENTAN DÉCIMA EDICIÓN  
AGENDA CONAMAJ 2010

• “Participación Ciudadana para una Justicia de Calidad”

Area de Prensa
Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional

Poder Judicial
10 de diciembre de 2009
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• “Feria de la Persona Usuaria del Poder Judicial 
2010”
El Proyecto participó en esta feria los días 24 y 

25 de marzo de 2010, en el vestíbulo del Edificio del 
Organismo de Investigación Judicial, que se ubica en el 
Primer Circuito Judicial de San José.

Por el tipo de evento es difícil 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 números podrían ser mayores en razón de que 
no todas las personas se registraron en la bitácora por las 
características de la feria.

El objetivo de la actividad para GICA-Justicia 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 ciudadanía, 
como usuarios directos del servicio que brinda el Poder 
Judicial, su papel respecto a la gestión de calidad en los 
procesos judiciales. Además 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 telefónicas a la oficina de 
GICA solicitando más información respecto a los procesos 
de acreditación y manifestando su admiración por la 
proyección de GICA.  Asimismo se han recibido más 
solicitudes de acreditación por parte de los despachos 
judiciales. El stand de GICA-Justicia, en la Feria de la 
Persona Usuaria del Poder Judicial fue visitada tanto por 
personas usuarias externas a la institución, como por 
servidores y servidoras judiciales, se explicó a los y las 
visitantes detalles del proyecto piloto y la proyección a 
futuro.

GICA-JUSTICIA INFORMÓ A LIBERIANOS 
 
          

  Con la intención de informar sobre el Programa de 

Gestión Integral de Calidad y Acreditación (GICA-Justicia) en 

el servicio de la administración de justicia, representantes de 

dicho ente participaron en la feria del usuario en Liberia. 

       

  Durante la feria, Ericka Alfaro, del Programa GICA-

Justicia y Ronald Durán, de la Contraloría de Servicios 

brindaron información a unas 50 personas, a quienes se les 

entregó 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 Comisión Europea, el 

Gobierno y el Ministerio de Justicia de Francia y el Poder Judicial costarricense, con la coordinación y  liderazgo del 

magistrado Rolando Vega Robert, quien ha llevado a su éxito, una iniciativa aprobada por la Corte Plena, desde el año 

2005 en sus versiones iniciales. 

 
Area de Prensa 

Departamento de Prensa y Comunicación 
Poder Judicial 

18 de mayo, 2010 

REALIZAN “FERIA DEL USUARIO DEL PODER JUDICIAL” 
 

En el marco de la Apertura del Año Judicial 2010 
 

            Como parte de las actividades 

programadas para la apertura del Año 

Judicial 2010, esta mañana fue 

inaugurada la “Feria del Usuario”, por 

parte de la Licda. Sandra Murillo, 

representante de la Comisión de 

Usuarios y Usuarias del Poder Judicial, 

quien resaltó que esta actividad es un 

esfuerzo más para ofrecer al usuario un servicio de calidad. 

            Así lo hizo ver también la 

Licda. Laura Sánchez, Administradora 

de la Contraloría de Servicios de San 

José, quien además señaló que la 

actividad tiene como fin, promover un 

acercamiento entre los usuarios y 

usuarias con la institución.        

            A la  inauguración de dicha feria asistieron niños y niñas de las Escuelas República de Chile y España de San 

José, quienes luego visitaron los diferentes stands de la feria. 

            Este año en la “Feria de la Personas Usuarias” participan la Contraloría de Servicios, Sala Constitucional, Defensa 

Pública, Ministerio Público, Organismo de Investigación Judicial, Conamaj, Comisión de Accesibilidad, Secretaría Técnica 

de Valores, Secretaría Técnica de Género, Proyecto GICA, Contraloría General de la República, Ministerio de Justicia, 

Defensoría de los Habitantes, Tribunal supremo de Elecciones y el  Colegio de Abogados. 

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

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

 

 

Area de Prensa 
Departamento Prensa y Comunicación Organizacional 

Poder Judicial 
Marzo 24, 2010 
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El 2 de junio de 2010 se realizó el primer análisis 
de los resultados de las auditorías de la Sala Segunda 
de la Corte Suprema de Justicia y el 19 de mayo del 
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia.  Además se 
definieron las bases para la mejora continua y ulteriores 
acreditaciones o reacreditaciones, como parte del 
quehacer diario de despachos acreditados.

La actividad de la Sala Segunda se realizó en el  
Salón de Expresidentes, tercer piso del edificio de la Corte 
Suprema de Justicia, Primer Circuito Judicial de San José, 
Costa Rica y contó con la participación de 40 personas.

El evento del Juzgado de Violencia Doméstica se llevó 
a cabo el 19 de mayo, en los Tribunales de Heredia con 
la participación de 13 personas.

8.1 Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia
 A cuatro meses de la acreditación de la Sala Segunda 

de la Corte Suprema de Justicia, con la Norma GICA 
2010: Organización del Despacho Judicial, partiendo de 
las primeras mediciones de los indicadores de gestión, se 
pudo visualizar claramente el impacto que está generando 
la implementación del Sistema de Gestión de Calidad:   
•  El circulante de la Sala Segunda se incrementó de 

257 a 646 expedientes entre Diciembre del 2005 
y Diciembre del 2009. (388	expedientes	más	en	4	
años)  

•  Durante el período comprendido entre el año 2006 y el 
2009, el circulante de la Sala Segunda se incrementó 
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 rediseño de los procesos y de la 
implementación de la Norma GICA: Organización del 
Despacho Judicial y hasta el reporte del 17 de agosto, 
el circulante de la Sala había descendido	 en	 416	
expedientes quedando en 230 casos, lo que significa 
un descenso	del	64.4%.	Al primero de noviembre, el 
circulante descendió en 410 expedientes, quedando 

en 236 casos, lo que corresponde a un descenso del 
63.5%.

•  El tiempo de tramitación en la Sala Segunda disminuyó 
de su punto más 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 disminuyó a 
2.2 meses, analizando los 94 expedientes votados 
durante octubre de 2010.  

•  Durante el 2010 bajó paulatinamente el tiempo de 
tramitación de los expedientes, a 4.3 meses en 
promedio en agosto, acercándose cada vez más 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 indicó que solamente 
habían 27 expedientes pendientes de redacción o de 
estudio, en contraste de los 150 expedientes durante 
el mes de diciembre de 2009. 

•  El circulante en las fases de redacción del proyecto 
y rotación disminuyó de 350 expedientes en el mes 
de diciembre 2009, a 105 expedientes al 01 de 
noviembre de 2010.

• Más del 70% de los expedientes pendientes de 
redacción o estudio tenían menos de 30 días en el 
proceso de estudio. 

•  Se disminuyó el circulante  del sub proceso de rotación 
de 200 casos en el mes de junio a 59	expedientes	en 
el mes de noviembre. 

•  En la primera revisión de los indicadores de la 
Norma GICA- Justicia en agosto del 2009, el tiempo 
de rotación de los expedientes se encontraba en 79 
días; actualmente este tiempo se redujo a 41 días en 
promedio, lo que significa una mejora del 51.9%.  

•  Con respecto al tiempo de redacción del proyecto de 
sentencia, se encontraba en 87 días en promedio, 
reduciéndose gracias al compromiso de los 
involucrados a 33 días. (Ver gráficos #23 y #24 en siguiente 
página) 

96

8. Seguimiento de la Mejora Continua (Primer cuatrimestre posterior a la acreditación)
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Gráfico #23

Gráfico #24
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8.2 Juzgado Violencia Doméstica de Heredia

El Sistema de Gestión de Calidad implementado en el 
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, a partir de 
la acreditación con la Norma GICA 2010: Organización 
del Despacho Judicial, permitió resultados importantes en 
la gestión del Despacho:  

•  Durante los años 2008 y 2009 tuvo un incremento del 
circulante del 2.3% anual. 

•  En los primeros diez meses del 2010 el Despacho 
disminuyó el circulante, acumulado durante los dos 
años anteriores, bajando de 302 a 196 casos, lo que 
significó una disminución de un 35.09%.  

•  Durante el período analizado se determinó la capacidad 
de atender el 100% de los 203 casos que ingresaban 
-en promedio- mensualmente. 

•  Los señalamientos de las audiencias se han visto 
reducidos de 1.5 meses a 20 días, gracias a la exitosa 
coordinación con la Fuerza Pública de Heredia.  

•  A partir de la implementación de los indicadores de 
gestión y la coordinación con la Fuerza Pública de 
Heredia, el tiempo de duración para el ingreso de las 
comisiones al despacho se disminuyó de 18.4 días en 
promedio en el mes de enero de 201o, a 14.2 días en 
el mes de noviembre de 2010.

•  El porcentaje de efectividad de las notificaciones se  
incrementó de un 75% a un 82.2%. (Ver cuadro #2 y 
gráfico #25 en siguiente página) 

•  El Juzgado logró identificar las Delegaciones de la 
Fuerza Pública con menor efectividad en la notificación, 
lo que le permitió priorizar esfuerzos y evitar el uso 
innecesario de los recursos.  

•  Según reporta el Libro de Control de Fallos, al 
jueves 12 de agosto de 2010, los dos jueces de este 
despacho tenían 31 expedientes pendientes para 
la redacción de la sentencia.  Al 24 de noviembre 
ambos jueces tenían 19 expedientes pendientes de 
redacción de la sentencia, todos correspondientes al 
mes de noviembre. 

•  El tiempo promedio de redacción de la sentencia 
durante el mes del octubre fue de 5.8 días, y de 7.3 
días -en promedio- durante el 2010.  
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Cuadro #2

Reporte de Comisiones Enviadas y Recibidas (Detalle Mensual)
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
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Gráfico # 25

Comisiones Enviadas y Recibidas 2010
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El Proyecto GICA-Justicia superó con creces las 
expectativas planteadas en su formulación; conforme se 
fue desarrollando y en conjunto con la visión de gestión 
del Magistrado Rolando Vega Robert se crearon órganos 
a nivel nacional, tanto a lo interno como a lo externo del 
Poder Judicial de Costa Rica, que son pioneros en la gestión 
de calidad de las organizaciones de administración de 
justicia, hablamos de el Sistema Nacional de Calidad 
y Acreditación para la Justicia (SINCA-Justicia),  la Red 
Internacional de Gestión e Investigación de la Calidad 
para la Justicia (RIGICA-Justicia) y el Centro de Gestión 
de Calidad para la Justicia(CEGECA-Justicia).

El Proyecto GICA-Justicia asegura su legado y 
continuidad por medio de la preparación inicial básica de 
gestores de calidad a nivel nacional, que serán llamados 
oportunamente a brindar guía en los procesos de gestión 
de calidad de los despachos judiciales que se sometan 
al proceso de acreditación GICA-Justicia y garantizar 
la mejora continua del Sistema de Gestión Integral de 
Calidad y Acreditación para la Justicia.

La Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia 
y el Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia, se 
convierten históricamente, en los primeros despachos 
judiciales a nivel nacional en implementar un modelo 
de gestión de calidad, y ser sometidos a un proceso de 
acreditación, obteniendo resultados muy satisfactorios, 
de forma que han recibido su acreditación por parte 
del Sistema Nacional de Calidad y Acreditación para la 
Justicia (SINCA-Justicia).

La constitución y adhesión a la Red Internacional 
de Gestión e Investigación 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 países miembros desarrollen temas innovadores 
en gestión de calidad y aseguren la disponibilidad de 
la información a todos aquellos despachos de los países 
miembros que se encuentren interesados en replicar 
modelos de gestión bajo estándares GICA.

• Convenios suscritos:

9.  Expectativas superadas

Convenio 719 Costa Rica-Argentina. 
Fecha de suscripción: 7 de abril de 2010
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Convenio Argentina.  
Fecha de suscripción: 26 de enero de 2009

Convenio Francia.
Fecha de suscripción: 21 de abril de 2009 
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Convenio Gobierno Vasco.
Fecha de suscripción: 9 de julio de 2010

Convenio  Uruguay y Costa Rica
Fecha de suscripción: 29 de abril de 2010
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• GICA como tema de Cumbre Iberoamericana 
 de Poderes Judiciales y Consejos Superiores

De manera unánime se aprobó el Programa de 
Calidad en la Justicia: Hacia un Modelo de Calidad 
Judicial Iberoamericana presentado por el magistrado 
Rolando Vega Robert, Coordinador de GICA-Justicia. 

En dicha ponencia efectuada en Asunción, 
Paraguay durante la Primera Reunión Preparatoria de 
la XVI Cumbre Judicial Iberoamericana, se analizó la 
experiencia  que se ha desarrollado en Costa Rica con 
el Programa GICA-Justicia.  Se expusieron algunos de 
los pasos que se deben seguir para la creación del 
Sistema Iberoamericano de Calidad, el cual conlleva la 
integración de la Red Iberoamericana para la Gestión 
e Investigación de la Justicia, de afiliación Voluntaria 
(RIGICA-Justicia). El propósito de este sistema es 
coadyuvar en el ejercicio de una justicia de calidad en 
todas las materias e instancias. 

En su exposición el magistrado indicó que “se debe 
promover el intercambio de experiencias, promover la 
investigación en gestión judicial, desarrollar convenios 
de cooperación, fortalecer modelos de gestión de 
calidad, así como la creación de normas de gestión 
de calidad”.

Tras la aprobación del tema, se integró un grupo 
de trabajo que desarrollará el tema en los siguientes 
meses, para su presentación ante el Plenario de 
Presidentes de Cortes en esta nueva edición de la 
Cumbre.

Es por ello, que el Magistrado Vega Robert 
asumió la coordinación 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, España, Nicaragua, Venezuela, 
Uruguay, Bolivia, Paraguay Colombia, Argentina, 
Perú, Panamá y Honduras.

•  Creación del Centro de Gestión de Calidad 
del Poder Judicial (CEGECA)

La constitución, por parte del Poder Judicial 
de Costa Rica, de un órgano como el Centro de 
Gestión de Calidad para la Justicia (CEGECA-
Justicia), se convierte en el instrumento que permitirá 
la replicabilidad del modelo de gestión a lo 
interno de la Organización.  Iniciará formalmente 
funciones a partir de enero de 2011, a cargo de 
un jefe, dos profesionales y un/a auxiliar.

• Incorporación de Gestión de Calidad y 
Acreditación a las políticas y objetivos 
institucionales

De conformidad con la Ley de Presupuesto de 
2011 del Poder Judicial, Título 301, GICA-Justicia 
ya se encuentra formalmente incorporado a las 
políticas y a los objetivos de mejora institucionales, 
quedando así cristalizados esfuerzos comunes en 
pro de un servicio público de justicia de calidad.
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Ley de Presupuesto de 2011
TÍTULO 301

PODER JUDICIAL
  

  MISIÓN INSTITUCIONAL: 
Administrar justicia en forma pronta, cumplida, sin denegación y en estricta conformidad con la 

Constitución Política, los instrumentos internacionales y demás normas del ordenamiento jurídico, 
ofreciendo siempre excelencia en la calidad de atención a todos los usuarios y usuarias. 

  VISIÓN INSTITUCIONAL: 
Administrar justicia con los más altos estándares internacionales de independencia, 

imparcialidad, responsabilidad, equidad, probidad, transparencia, descentralización, eficiencia 
y calidad, garantizando la protección de los derechos, garantías y libertades de las personas. Todo 
servidor/a judicial será consciente de su elevada función en la sociedad, ofreciendo un servicio 
de excelencia y humanizado, que incrementará la confianza de la población. Garantizar la no 
discriminación por razones de género, etnia, ideología, nacionalidad, discapacidad y religión 
en las decisiones judiciales, en el acceso a la justicia y en la organización y funcionamiento 
interno del Poder Judicial; contribuyendo así al desarrollo democrático, económico y social y a 
la convivencia pacífica en Costa Rica. 

 
POLÍTICAS INSTITUCIONALES:

3.  Impulsar cambios en la legislación dirigidos hacia una justicia de calidad, oportuna y 
cumplida.

4.  Apoyar el Sistema de Gestión de Calidad y Normalización 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 más desfavorecidos, 
acceden a los servicios que brinda la Administración de Justicia.

13. Impulsar la Evaluación del Desempeño de las y los servidores judiciales. 

   OBJETIVOS DE MEJORA INSTITUCIONALES:
5.  Implantar la aplicación de la Norma GICA-JUSTICIA en los despachos judiciales.
8.  Mejorar la prestación y calidad de los servicios para una justicia  transparente. 
18. Evaluar el desempeño del sistema de Evaluación del Desempeño de las y los servidores 

judiciales, donde se integren los diferentes ámbitos institucionales que permita unir los 
esfuerzos bajo una dirección común.
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• Reacreditación

El tiempo establecido para que los despachos 
pilotos sean reacreditados, corresponde a un año, de 
esta forma la Sala Segunda y el Juzgado de Violencia 
Doméstica de Heredia, se encuentran trabajando 
asertivamente en la detección e implementación de 
mejoras en el Sistema de Gestión para poder compartir 
experiencias con otras instancias interesadas en 
participar en procesos de acreditación.

La acreditación para los despachos que se 
acrediten a futuro, tendrá una vigencia de dos años.

• USAID financiará acreditación 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 manifestó expresamente su interés por 
apoyar el desarrollo de GICA-Justicia, destinando 
un presupuesto de $70.000.oo (setenta mil dólrales) 
para el pago de consultores que tendrán a su cargo 
la preparación de algunos despachos laborales, para 
su acreditación con base en la Norma GICA 2010:  
Organización del Despacho Judicial.

• Preparación para el ingreso al proceso 
de acreditación, Norma GICA 2010: 
Organización del Despacho Judicial

Los/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 preparación para 
el ingreso al proceso de acreditación bajo los 
estándares de la Norma GICA 2010.  Los 
Juzgado de Familia y de Seguridad Social 
iniciarán el proceso de acreditación en el mes 
de noviembre de 2010 y las dos Salas a partir 
de enero de 2010.  
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