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I. JUSTIFICACIÓN

 A raíz de la reciente experiencia desarrollada en el Segundo Circuito Judicial de Alajuela, que tuvo como iniciativa la aplicación de un Rediseño de Procesos así como la implementación del expediente o asunto electrónico, que estuvo a cargo de distintos grupos de trabajo de la Institución en este caso la Dirección de Planificación,  el Equipo de Moderna Gestión, el Proyecto de Fiscalías Electrónicas y la Defensa Pública, con el acompañamiento de la Dirección de Tecnología de la Información, fue que la Presidenta de la Corte la Magistrada Zarela Villanueva Monge manifestó la necesidad inmediata de generar un método estandarizado para el abordaje de rediseño de procesos que pudiera ser replicado por cualquier equipo de trabajo que estuviera a cargo de esta labor especializada.  Este requerimiento fue abordado en la sesión de Corte Plena N° 44-13, artículo XV, en la que la Presidenta de la Corte señaló:
“…Solicité que hicieran un protocolo que detallara de manera específica y realmente minuciosa todo lo actuado; que se tuvieran procederes uniformes e indicadores comunes, no cada equipo por aparte, sino que se reunieran todos los procedimientos, porque en el presupuesto está previsto y esta Corte lo aprobó, la intervención para el año entrante en dos circuitos.

Se está trabajando desde la Presidencia en eso, para que la experiencia de San Carlos pueda ser recogida y mejorada con indicadores de impacto. Incluso les he ofrecido capacitación con las personas que revisaron Corte – BID sobre impacto de los proyectos para que se haga una sola modalidad de intervención y en eso se está trabajando. Este fin de año continuaremos en esa preparación, así lo solicité al Departamento de Planificación, al equipo de la Fiscalía, de la Defensoría y a lo que llaman Moderna Gestión. A todas y a todos les pedí que se reunieran, les ofrecí esa capacitación y que se preparan para entrar el año entrante como viene en el presupuesto. Reitero esta gestión de la Presidencia que impulsa las labores que se están realizando y solicito que se tome nota y se vuelva a reiterar a estos equipos participantes. ”
De lo anterior derivó el siguiente acuerdo:
“Tomar nota de lo informado por la Presidenta, Magistrada Villanueva y reiterar al Programa de Moderna Gestión, A la Fiscalía General de la República, al Departamento de Planificación, a la Defensa Pública y a la Dirección de Tecnología de la Información la preparación que se indica.”
Esta decisión tiene como propósito,  contar con una única metodología con la capacidad brindar  información confiable y oportuna para la toma de decisiones, así como para la estandarización y normalización en los métodos de trabajo empleados para los proyectos de Rediseño de Procesos en las distintas judiciales, además de la conversión de un sistema de gestión basado en un modelo de tramitación oral-electrónico.
Con base en la necesidad solicitada por la Corte Plena se elabora el protocolo para Rediseño de Procesos que contiene la metodología para la formulación de un proyecto utilizando las mejores prácticas de los estándares internacionales tales como lo establece el PMI (Instituto de Administración de Proyectos, por su siglas en inglés), así como la metodología para la selección de un Circuito Judicial y el Rediseño de Procesos en las distintas dependencias judiciales. 

II. OBJETIVOS
2.1. Objetivo General

Crear un protocolo Institucional que permita estandarizar y normalizar la metodología para el abordaje de proyectos de Rediseño de Procesos de un  Circuito,  despacho y oficina Judicial a través de nuevas tecnologías y moderna gestión.
2.2. Objetivos Específicos

· Definir los lineamientos técnicos generales que se deben tomar en cuenta para la adecuada formulación, planeación, ejecución y operación para proyectos de Rediseño de Procesos.

· Definir los parámetros para la selección de un Circuito Judicial que se someterá a un proceso de rediseño de procesos y expediente o asunto de tramitación electrónica.

· Estandarizar y normalizar la metodología para la aplicación de un rediseño de procesos en un despacho y oficina judicial a través de nuevas tecnologías y moderna gestión.
III. protocolo INSTITUCIONAL de reDiseño de procesos
3.1. Modelo de Gestión de Proyectos de Rediseño

La gestión de proyectos en el Poder Judicial contempla tres etapas:

Formulación del proyecto

Planificación y ejecución

Operación del proyecto

En la siguiente figura se puede observar claramente el modelo de gestión de proyectos:

Figura No. 1. Modelo de gestión de proyectos 
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3.2. Control y seguimiento de proyectos de Rediseño de procesos

Para llevar a cabo la gestión de proyectos, es necesario contar con una estructura organizacional para la coordinación, toma de decisiones y verificación  del cumplimiento de las etapas del proceso de rediseño. Para lo anterior se propone la conformación de dos grupos de trabajo que sean los responsables de dar seguimiento al avance del proyecto  a partir de la programación de reuniones periódicas en que se evalúe el nivel de cumplimiento de las etapas de formulación, planificación, ejecución y operación, con el fin de asegurar el control planificado y seguimiento de proyectos de esta naturaleza.
· Grupo gerencial de proyectos: Conformado por un representante del Despacho de la Presidencia de la Corte, la Directora o Director de la Dirección de Planificación, así como los Coordinadores de los equipos técnicos que estén participando en el proyecto de rediseño, en donde analizarán los alcances obtenidos  y los productos desarrollados conforme las responsabilidades asignadas. En este grupo se tomarán decisiones de orden gerencial en la que se definan acciones específicas dirigidas a cumplir con los objetivos planteados en el proyecto.

· Grupo técnico: Conformado por los coordinadores e integrantes de cada equipo técnico encargados de desarrollar la planeación y ejecución del proyecto y estará bajo la Coordinación de la Dirección de Planificación que se constituye en el órgano técnico de la Administración activa del Poder Judicial, de llevar a cabo los proyectos de rediseño.  Será la Dirección de Planificación el encargado de coordinar y programar reuniones periódicas en la que se analizarán y evaluarán los productos esperados en cada una de las etapas del rediseño, en apego  al Protocolo y conforme lo establecido en el cronograma de ejecución; así como de normar la presentación de resultados de cada etapa, a efecto de estandarizar, entre otros, la información que se produzca, el seguimiento y monitoreo de resultados.
3.3. ETAPA I: FORMULACIÓN DEL PROYECTO

La fase de formulación contempla la identificación del proyecto, los estudios de prefactibilidad y de factibilidad que sean necesarios para completar la formulación del proyecto que serán revisados y aprobados por el Consejo Superior o Corte Plena.
La identificación del proyecto se hace a través de la creación del Acta de Constitución del proyecto, tal como se aprecia en el Apéndice No. 1. Los aspectos que deben de considerarse son los siguientes: 
· Información general: contempla el nombre del proyecto y la fecha en la cual es presentada la solicitud oficialmente a la institución.

· Descripción del proyecto: Se indica el alcance o idea general del proyecto, calidades o circunstancias que tendrá el proyecto. En el caso de que se tenga la necesidad del Rediseño de un Circuito Judicial en su totalidad,  previamente debe contarse con un Estudio de Selección de Circuito Judicial, tal como lo indica el Apéndice No. 2.
El estudio de Selección de Circuito Judicial contempla: análisis de movimiento de los casos entrados, población demográfica que tienen dentro de su competencia, crecimiento de la población demográfica, estadística sobre el retraso judicial (razón de congestión), cantidad de despachos y oficinas judiciales existentes, cantidad de dependencias judiciales que cuentan con el Sistema de Gestión, cantidad de dependencias judiciales que tramitan bajo la modalidad electrónica, plan de trabajo de la Dirección de Tecnología de la información para la implementación del Sistema de Gestión y/o Escritorio Virtual, cantidad de gestiones presentadas ante la Contraloría de Servicios y Participación de la Comisión de Usuarios. 
· Justificación del proyecto: Es fundamental poder identificar las razones que originan el proyecto de rediseño.

· Línea Estratégica: los proyectos de rediseño deben de estar amparados en el plan estratégico de la institución, debe existir un objetivo general y un impacto esperado del proyecto de rediseño.

· Factores críticos de éxito: se mencionan aquellos aspectos que son indispensables para que el proyecto de rediseño sea éxito y cumpla con el fin con el que se pensó.

· Riesgos: Desde el inicio del proyecto de rediseño deben de poder identificarse riesgos potenciales que puede tener el desarrollo del proyecto y sus consecuencias, debe seguirse los lineamientos institucionales.

· Planteamiento inicial del proyecto de rediseño: se deben identificar los entes actores activos del proyecto de rediseño, la oficina responsable del proyecto, socios estratégicos, beneficiarios del proyecto y otros entes que se consideren importantes. También es relevante establecer un plazo de ejecución posible del proyecto de rediseño, el cual a lo largo de la planeación del proyecto se irá concretando de manera más puntual.

· Definición de la administradora o administrador del proyecto de rediseño y de la persona jerarca impulsor del proyecto de rediseño y de la distribución de los equipos de trabajo que intervendrán en el Rediseño.

Importante: El Acta de Constitución del Proyecto debe ser remitida al Consejo Superior o Corte Plena, que tomará decisión de aprobar o desaprobar, la prefactibilidad del proyecto de rediseño presentado.
Aprobada la evaluación del análisis de prefactibilidad del proyecto por parte del Consejo Superior o Corte Plena, la oficina que administra el proyecto se encargará de realizar el estudio de factibilidad del proyecto.
Los estudios que pueden ser solicitados en el análisis de factibilidad, se detallan en el Apéndice No. 3, los cuales son:
1. Estudio de mercado o de demanda social: Consiste en la definición de los bienes o servicios que se pretenden ofrecer a través de la implementación del proyecto de rediseño, la caracterización de las personas beneficiarias del servicio, una estimación de la demanda, de la oferta y estrategias de promoción.

2. Estudio técnico: definición del tamaño del proyecto de rediseño, la tecnología necesaria para el proceso de prestación del servicio, los requerimientos del proceso de rediseño (humanos, materiales, equipo, mobiliario), el costo de inversión, el costo de operación anual del proyecto, análisis de costo-beneficio, definición de responsables de la organización de la ejecución del proyecto y responsables de la organización de la operación del proyecto, junto a un cronograma detallado de la ejecución del proyecto.

3. Análisis legal y administrativo: es fundamental considerar aspectos legales que pueden estar vinculados al proyecto de rediseño y realizar una valoración de riesgos.

Finalizado los estudios de factibilidad solicitados por el Consejo Superior o Corte Plena, se deberá remitir nuevamente el Acta de Constitución del Proyecto con las modificaciones pertinentes y adjuntando el estudio de factibilidad correspondiente.  Si el proyecto de rediseño no cumple con los criterios de la matriz de factibilidad, se emitirá la retroalimentación a la Administradora o Administrador de Proyecto para la modificación correspondiente. Si el proyecto cumple con los estudios o análisis de factibilidad se incorpora en el Portafolio de Proyectos de Rediseño del Poder Judicial, luego el Consejo Superior o Corte Plena dará a conocer la lista de proyectos por prioridad que serán desarrollados. 

3.3.1. Productos esperados de la Etapa de Formulación del Proyecto de Rediseño

Se esperan los siguientes productos en la Etapa de Formulación del Proyecto de Rediseño:

Cuadro No. 1. Productos esperados de la etapa de formulación.  

	Productos Esperados de la Etapa de formulación

	Acta de constitución del proyecto

	Estudios de factibilidad: Estudio de mercado o de demanda social, Estudio técnico y  análisis legal o administrativo


Fuente: Elaboración propia. 

3.4. ETAPA 2: PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN DEL REDISEÑO DE PROCESOS

Los proyectos de Rediseño de Procesos contarán con tres fases:

Figura No. 2 Modelo metodológico del Rediseño
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Fuente: Sección Proyección Institucional, Dirección de Planificación

FASE I: Diagnóstico de la situación actual
En esta fase se incluirán las siguientes actividades:

1. Elaboración de plan de trabajo, cronograma de rediseño, alcances y objetivos. Apéndice No. 15 Cronograma del Plan de trabajo
2. Coordinación de reunión inicial con el despacho y oficina judicial, donde se expondrán  las generalidades que se pretende alcanzar con el proyecto y el Plan de Trabajo a seguir para alcanzar los objetivos. Apéndice No. 4 Minuta de Sesión.

3.  Conformación de un equipo denominado “Equipo de Mejora de Procesos”, con la representación de todos los niveles de la organización del despacho y oficina judicial en estudio. Además, solicitar el apoyo de otras instancias  dentro de la organización: Tecnología de Información, Dirección Ejecutiva, Dirección de Gestión Humana, Auditoria Judicial, Inspección Judicial, entre otras. Apéndice No.  16 Propuesta “Equipo de Mejora de Procesos”.
4. Realizar sesiones de trabajo con el Equipo de Mejora, para formular un diagrama que permita entender el proceso general, en donde se identifiquen cuáles son los proveedores del despacho y oficina judicial (los que suministran información, datos o documentos al despacho y oficina judicial), las entradas que ellos les proporcionan, los diferentes procesos que se realizan en la organización, las salidas que provocan los procesos y la definición de las personas usuarias.  Apéndice No. 5 Diagrama Interrelacional de Procesos.
5. Coordinar actividades de sensibilización al cambio con la Dirección de Gestión Humana, con el fin de incorporarlos en el proceso de análisis, diseño de propuestas de mejoramiento e implementación de las mejoras que promueva el rediseño de procesos.
6.  Solicitar a la Dirección de Gestión Humana un estudio sobre el estado de ambiente laboral del despacho y oficina judicial. 

7. Revisión del Plan Anual Operativo  (PAO) y el Análisis de Riesgos (SEVRI) del despacho y oficina judicial para extraer los objetivos de calidad y direccionar el rediseño hacia ellos, tomando en cuenta la opinión de la persona usuaria y los integrantes de la oficina o despacho judicial.
8. Realización de un inventario de expedientes o asuntos para validar la información del Sistema de Gestión de Despachos y Oficinas Judiciales (SGDJ) u otros sistemas, con el fin de realizar una depuración de los listados de expedientes o asuntos tanto en “trámite” como en estado “terminado”.
9. Medir la satisfacción y expectativas actuales del usuario, mediante la utilización de diferentes instrumentos. Además, consultas de información en la Contraloría de Servicios sobre el nivel histórico de gestiones presentadas contra el despacho u oficina judicial en estudio. Apéndice No. 6 Encuesta de satisfacción al usuario.
10. Diseño y aplicación de instrumentos de recolección de información tales como entrevistas, formularios o cuestionarios, de manera que se pueda obtener el listado de las tareas y responsabilidades del personal profesional y de apoyo del despacho y oficina judicial (manual de puestos). Apéndice No. 7 Desglose de funciones actuales.
11. Consolidación del listado de actividades mediante diagramas de flujo interdisciplinarios (mapeo de procesos), que contengan cada una de las actividades que se efectúan y/o en los entes vinculados al proceso general. Lo anterior deberá identificar no solo las actividades si no también al la persona responsable de efectuarlas. Apéndice No. 8 Diagrama Multicolumnar.

12. Medición de las actividades (mediante medición cronométrica, muestreo de expedientes o asuntos o datos históricos de los sistemas de información existentes), con el fin de determinar  el tiempo actual de duración de cada proceso y de las principales etapas de tramitación y de resolución, con el fin de identificar y definir los procesos críticos, los cuellos de botella y oportunidades de mejora. Apéndice No. 9 Herramienta para evaluar la situación actual.  
13. Análisis de datos históricos con el fin de determinar el movimiento de la carga de trabajo del despacho y oficina judicial y de cada puesto de trabajo, que incluye: casos entradas, casos salidos, circulante, capacidad del proceso y productividad. 

14.  Proyectar con base en los datos históricos la carga de trabajo del despacho y oficina judicial (asuntos entrados más circulantes) por tipo de puestos (profesional y de apoyo).

15. Proyectar con base en los datos históricos el rendimiento del despacho y oficina judicial (asuntos terminados) por tipo de puestos (profesional y de apoyo).

16. Elaborar un Diagrama de Ishikawa
 de los problemas detectados, con el fin de priorizar los temas por atender en el rediseño de procesos. Apéndice No. 10 Diagrama de Causa-Efecto.
17. Taller de Presentación de Resultados de la Fase de Diagnóstico.

Productos esperados de la Fase de Diagnóstico

Seguidamente, se presenta el listado de productos esperados para esta fase:

Cuadro No. 2. Productos esperados de la fase 1.  

	No.
	Producto
	Responsable

	1
	Plan de trabajo y cronograma de rediseño.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	2
	Taller de sensibilización al cambio
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Dirección de Gestión Humana.

	3
	Estudio sobre el ambiente de trabajo del despacho y oficina judicial
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	4
	Conformación del Equipo de Mejora de Procesos
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	5
	Diagrama interrelacional: proveedor, entradas, procesos, salidas y personas usuarias. Apéndice No. 5 Diagrama Interrelacional de procesos.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de mejora de procesos

	6
	Análisis del inventario de expedientes o asuntos


	Dirección de Tecnología, Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de mejora de procesos.

	7
	Medición de la satisfacción de la persona usuaria. Apéndice No. 6 Encuesta de satisfacción a la persona usuaria.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	8
	Listado de actividades procesales (manual de funciones) Apéndice No.7 Desglose de funciones actuales
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño  y Equipo de mejora de procesos.

	9
	Diagramas de flujo interdisciplinarios (mapeo de procesos). Apéndice No. 8 Diagrama Multicolumnar.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de mejora de procesos.

	10
	Medición de actividades, identificando cuellos de botella, restricciones, actividades improductivas y oportunidades de mejora. Apéndice No. 9 Herramienta para evaluar la situación actual.  
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de mejora de procesos.

	11
	Diagrama de Ishikawa. Apéndice No. 10 Diagrama de Ishikawa.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	12
	Análisis de carga de trabajo actual y proyectado (entrados, terminados y circulantes). 
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	13
	Taller de Presentación de Resultados de la Fase de Diagnóstico e Informe del Diagnóstico de la situación actual
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.


FASE 2: Diseño de propuestas de solución
En este apartado se incluyen las siguientes actividades por realizar: 

1. Priorizar las principales actividades críticas detectadas, que requieren de intervención inmediata, a corto o mediano plazo, de acuerdo al criterio asignado por los  por los integrantes del despacho y oficina judicial. Apéndice No. 11 Clasificación ABC de procesos críticos.
2. Recopilar información de buenas prácticas internas y externas al despacho y oficina judicial, para determinar su posible implementación en el despacho y oficina judicial bajo análisis. Si es posible se puede visitar algún despacho y oficina judicial similar para poder comparar prácticas de gestión que eventualmente se puedan replicar. (Se valora la implementación del expediente o asunto electrónico) Apéndice No. 12 Protocolo para la implementación del Expediente electrónico.
3. Elaborar Propuestas de Rediseño para atacar los problemas principales detectados. En el caso que aplique, elaborar instructivos para orientar al despacho y oficina judicial en la implementación del Rediseño. Las propuestas deben direccionarse con los objetivos del rediseño: modelo oral-electrónico, redistribución de funciones, cargas de trabajo, distribución de personal, localización del despacho y oficina judicial, modificaciones a procedimientos legales, mejoras en infraestructura acorde con las necesidades del personal y usuario (distribución de planta, ilustrado con un plano a escala y validado ante el Departamento de Servicios Generales, en cuanto a dimensiones y áreas de circulación). 
4. Redacción de un Manual de Funciones: responsabilidades que abarque la definición de la estructura organizacional a partir del rediseño propuesto. (Ver Apéndice No. 13 Manual de Funciones por puesto).

5. Formulación de Indicadores de Gestión automatizados definidos en conjunto con el despacho y oficina judicial (puntos medios, mínimos y máximos). (Ver Apéndice No. 14 Definición de indicadores del Rediseño).
6. Diseño de Planes de Contingencia, alternos a las propuestas originales, de tal forma,  que permitan alcanzarse los objetivos del proyecto. 

Cuadro No. 3. Productos esperados de la fase 2. 

	No.
	Productos 
	Responsable

	1
	Priorizar actividades o procesos críticos. Apéndice No. 11 Clasificación ABC de las actividades o procesos críticos
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	2
	Recopilación de buenas prácticas. Apéndice No. 12. Protocolo para la implementación del expediente electrónico
	Dirección de Tecnología y  Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	3
	Propuestas de rediseño.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de Mejora de Procesos.

	4
	Manual de funciones y estructura organizacional. Apéndice No. 13 Manual de Puestos
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	5
	Formulación de indicadores. Apéndice No. 14 Definición de Indicadores del Rediseño.
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	6
	Planes de Contingencia
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.


FASE 3: Implementación

En esta etapa se detallan las siguientes actividades por realizarse:

1. Programación de implementación de las propuestas, indicándose: recursos necesarios (humanos y tecnológicos), costos, tiempo de implementación aproximado, participación de otras instancias internas y externas, entre otros.

· Implementación de las propuestas en el despacho y oficina judicial y para los entes relacionados.

· Sesiones de trabajo para retroalimentar los resultados de las actividades anteriores.

· Implementar mejoras detectadas.

· Implantación del Modelo de Mejora Continua. Apéndice No. 14 Modelo Mejora Continua 
Cuadro No. 4. Productos esperados de la fase 3. 

	No.
	Producto
	Responsable

	1
	Plan de acción para la implementación de las propuestas.
	Dirección de Tecnología y Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	2
	Sesiones de trabajo con los resultados de la implementación
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.

	3
	Implantación del modelo de mejora continua. Apéndice No. 14 Modelo Mejora Continua 
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño y Equipo de Mejora de Procesos.

	4
	Presentación e informe de resultados finales
	Dirección de Planificación u oficina a cargo del rediseño.


Factores claves de éxito

Para alcanzar el éxito en el desarrollo de un rediseño se requieren los siguientes elementos:

· El despacho y oficina judicial debe mantener un involucramiento activo durante todo el proceso (facilitar el acceso a la información del despacho u oficina judicial, actitud proactiva, motivación hacia el proyecto, disponibilidad de tiempo para reuniones, actitud para impulsar cambios positivos en la metodología de trabajo).

· Apoyo de lo entes administrativos vinculados al proyecto (Dirección de Gestión Humana, Dirección Ejecutiva, Dirección de Tecnología de la Información, Contraloría de Servicios, Administraciones Regionales).

· Disponibilidad del despacho y oficina judicial para dar seguimiento a las propuestas e implementar otras oportunidades de mejora detectadas durante la ejecución. 
· Apoyo por parte de los mandos superiores del despacho y oficina judicial y de la institución para la implementación de las propuestas. 
· Credibilidad, liderazgo, honestidad y actitud profesional, proactiva, motivadora de los responsables de coordinar el rediseño.

· Contar con los recursos económicos, tecnológicos y humanos requeridos para el desarrollo de las propuestas (en caso de ser necesario).
· Contar con el apoyo de las diferentes  comisiones institucionales, así como de las comisiones de usuarios de cada localidad.

· Dar a conocer a los usuarios externos e internos los alcances de cada proyecto.
Réplicas de despachos y oficinas modelos

Una vez que se ha finalizado un rediseño, deberá elaborarse un documento donde se incluyan los siguientes aspectos:

a) Procedimientos y metodologías de trabajo estandarizadas.

b) Estructura organizacional propuesta (cantidad de recurso humano por puestos de trabajo, funciones de cada puesto de trabajo, niveles jerárquicos).

 c) Parámetros propuestos de desempeño, resolución y tramitación;  por funcionaria o funcionario judicial o por servidora o servidor judicial. 
d) Lineamientos propuestos del modelo de procesos oral-electrónico, en el caso que aplique (Definición de ubicaciones, tareas, usuarios, permisos, machotes para la tramitación, capacitación en el uso de los sistemas como Sistema de Gestión de Despachos Judiciales, Escritorio Virtual, Agenda CRONOS, Data para Informes estadísticos, uso de sistemas de grabación y firma electrónica, escaneo e incorporación de documentos digitalizados, entre otros).

e) Condiciones físicas de instalación propuestas (equipo, mobiliario, distribución de espacio físico).

f) Prácticas de gestión para cumplir las normas de salud ocupacional, planes de emergencia, ejes transversales del Poder Judicial, oralidad y capacitaciones brindadas.

Una vez recopilada esta información, se tendrá la base teórica del modelo por replicar, pero previamente deberán llevarse a cabo  los siguientes pasos:

· Diagnóstico de la Situación Actual: Deben seguirse los mismos análisis descritos en este manual para la Fase I. Los resultados permitirán poder comparar al despacho con el Juzgado Modelo.

· Diseño de propuestas de Solución: Las soluciones por implementar serán la homologación del funcionamiento del despacho y oficina judicial modelo. Cada una de ellas se implementará en su totalidad y si es necesario por las condiciones del despacho y oficina judicial se realizarán adaptaciones según las diferencias de demanda y recurso humano.  

· Implementación: Se pondrá en marcha las prácticas del Despacho Modelo junto a mecanismos de control para garantizar la correcta homologación.

· Al final de la réplica del modelo, deben plantearse nuevas recomendaciones para efecto de las siguientes homologaciones del despacho y oficina judicial Modelo.

3.5. ETAPA 3: OPERACIÓN

La fase de Operación se refiere a la ejecución de las acciones necesarias para dar por concluido formalmente la implementación del proyecto y dar inicio a la operación de este a cargo de los entes definidos para la administración de la operación del proyecto. Dicha fase incluye la aceptación de la totalidad de entregables por parte de las personas jerarcas impulsores e interesadas del proyecto, a la vez se documentan y resguardan todos los documentos relacionados. 

En esta fase se desarrollan las siguientes actividades:

· Revisión de finalización de los entregables y las actividades con base en las especificaciones técnicas definidas que indican la conclusión o no del proyecto. 

· Preparación de un informe final de resultados que incluye tiempo de duración del proyecto, la descripción de los resultados, las actividades pendientes de concluir y las recomendaciones. 

· Remitir el informe final de resultados del proyecto a la Oficina, Comisión del Proyecto y entes superiores del Poder Judicial.
· Taller de presentación final de los resultados del proyecto.
· Diseño del plan de operación con sus respectivos Indicadores de Impacto para la Institución
3.5.1. Productos esperados de la Fase de Operación

A continuación la lista de los productos esperados de esta fase: 

Cuadro No.  5. Productos esperados de la fase de cierre.

	Productos Esperados de la Fase de Cierre.

	Duración real del proyecto

	Resultados del proyecto

	Descripción de los resultados

	Actividades pendientes de concluir

	Recomendaciones

	Plan de operación del proyecto

	Indicadores de Impacto para el Poder Judicial


            

   Fuente: Elaboración Propia
En la siguiente figura se resume el Protocolo para el Rediseño de Procesos de las distintas dependencias judiciales a través de nuevas tecnologías y moderna gestión.
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APÉNDICES

· Apéndice No. 1. Acta de Constitución de Proyecto


[image: image4.emf]Acta de Constitución  del Proyecto


· Apéndice No. 2. Selección de un Circuito Judicial Electrónico


[image: image5.emf]Protocolo Seleccion  Circuito electrónico.doc

  

· Apéndice No. 3. Matriz de criterios para la evaluación del análisis de prefactibilidad, factibilidad y valor de prioridad del proyecto y Plantilla de Estudios de Factibilidad.
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· APENDICE No. 4. MINUTA DE SESIÓN DE TRABAJO. Brinda una orientación de la forma de programar las reuniones de trabajo.


[image: image7.emf]Minuta de Sesión de  Trabajo.doc


· APENDICE No. 5. DIAGRAMA INTERRELACIONAL DE PROCESOS. Muestra una plantilla de los diagramas de flujo a realizar.


[image: image8.emf]Diagrama  Interrelacional de procesos.doc

 

· APENDICE No. 6. ENCUESTA. Satisfacción de la persona usuaria. 


[image: image9.emf]Encuesta de opinión  de las personas usuarias.doc


· APENDICE No. 7. DESGLOCE DE FUNCIONES ACTUALES. Formato de guía para las entrevistas del personal.


[image: image10.emf]Desgloce de  funciones.doc


APENDICE No. 8. DIAGRAMA MULTICOLUMNAR. Permite visualizar un panorama general de los procesos e interacciones del despacho y oficina judicial. 


[image: image11.emf]Diagrama  multicolumnar.xls

 

· APENDICE No.9. HERRAMIENTAS PARA MEDIR LOS TIEMPOS DE LAS ACTIVIDADES Y EVALUAR LA SITUACIÓN ACTUAL. Formato para evaluar la situación actual del despacho y oficina judicial.


[image: image12.emf]Tiempos de  actividades.xls


[image: image13.emf]Herramienta para  evaluar la Situación Actual.doc

 
· APENDICE No.10. DIAGRAMA DE ISHIKAWA. (Formato para identificar las causas de retraso judicial).


[image: image14.emf]Diagrama  Ishikawa.doc


· APENDICE No. 11. CLASIFICACION ABC DE PROCESOS CRÍTICOSMANUAL DE PUESTOS. (Formato para priorizar los procesos críticos que requiere de intervención inmediata, corto y mediano plazo).


[image: image15.emf]Clasificación ABC  procesos críticos.xls


· APENDICE No. 12. PROTOCOLO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL EXPEDIENTE ELECTRÓNICO.

     
[image: image16.emf]Protocolo para la  Implementación del Exp. Electrónico.doc


· APENDICE No. 13. MANUAL DE PUESTOS. (Formato para documentar las funciones de cada puesto rediseñado).


[image: image17.emf]Manual de  Puestos.doc


· APENDICE NO. 14. DEFINICIÓN DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA E INDICADORES DE GESTIÓN. (Formato para diseñar los indicadores a formular).


[image: image18.emf]Proceso de mejora  continua e indicadores de gestión.doc


APENDICE NO. 15. CONOGRAMA DEL PLAN DE TRABAJO

[image: image19.emf]Porcentaje de  avance del proyecto.xls


APENDICE NO. 16. PROPUESTA “EQUIPO DE MEJORA DE PROCESOS”

[image: image20.emf]Equipo de mejora de  procesos.doc


� Consiste en una representación gráfica del problema a analizar y sus orígenes;  del proceso en estudio se extrae el principal problema detectado y se analizan todas las causas que lo pueden provocar y sus subcausas.
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ACTA DE CONSTITUCIÓN DEL PROYECTO

A. INFORMACIÓN GENERAL

		PROYECTO:  “  Nombre del proyecto  ”





		FECHA DE PRESENTACIÓN:  

		 Fecha de presentación del proyecto





B. DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO:

		En este espacio se indica el alcance o idea general de las partes, cualidades o circunstancias que poseerá el proyecto y su localización.

 





C. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO:

		En este espacio se debe indicar la intención y razones convincentes de lo que se va a hacer.







D. LÍNEA ESTRATÉGICA Y OBJETIVOS DEL PROYECTO

		Línea Estratégica: Indicar el tema estratégico al que responde el proyecto, de acuerdo al Plan Estratégico de la Institución.

Objetivo General: Indicar los resultados deseados del proyecto o de cualquier parte del proyecto, en términos de entregables concretos y resultados medibles y alcanzables.

Impacto esperado: Incluir el resultado final que se pretende producir con el proyecto.

 





E. FACTORES CRÍTICOS DEL ÉXITO

		Deben indicarse las áreas y factores críticos (internos y/o externos) cuyo funcionamiento permitirán la implantación de la estrategia definida y lograr el éxito del proyecto.


 





F. RIESGOS

		Indicar los sucesos o circunstancias indeterminadas que de llegarse a concretar, tiene una consecuencia positiva o negativa en los objetivos de un proyecto.

 





G. PLANTEAMIENTO INICIAL DEL PROYECTO

		PERSONAS INVOLUCRADAS DEL PROYECTO:   Indicar las personas involucradas en el desarrollo del proyecto, directo e indirecto, internos  y externos.



		Oficina ejecutora

		        Oficina responsable del proyecto



		Oficinas intervinientes

		        Oficina u oficinas que tendrán una interrelación directa con el proyecto



		Personas beneficiadas

		        Usuarios internos y externos a los que va dirigido el resultado del proyecto



		Otras partes

		        Otras partes interesadas en el resultado del proyecto





		PLAZO DE EJECUCIÓN:   Cantidad de meses y años que se llevará el proyecto



		Fecha inicio (posible):

		        Fecha posible de inicio del proyecto



		Fecha final (posible):

		        Fecha posible de finalización del proyecto





De ser posible se puede incluir el cronograma completo de las actividades a desarrollar en el proyecto (etapas, actividades, responsables, tiempos, costos).

		COSTO ESTIMADO DEL PROYECTO:



		COSTO

		FUENTE DE FINANCIAMIENTO



		Detallar los recursos financieros que se necesitarán para llevar a cabo el proyecto.

Detalle


Costo


Recurso Humano


Viáticos


Materiales


Otros




		Indicar la procedencia de los recursos o forma en que será financiado el proyecto. 

Indicar si el financiamiento ha sido aprobado o no. 

 





		PLATAFORMA EXISTENTE:   Indicar los recursos humanos, financieros, materiales, equipo, infraestructura y tecnología con que se cuenta en la institución, para apoyar el proyecto.



		Recurso humano:


Recurso financiero:


Recurso material:


Equipo:


Tecnología:


Infraestructura:


Otros:








F. CONTROL, SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN

		Medida de Control

		       Indicar cómo se realizará la verificación del cumplimiento de los objetivos, variables o indicadores que controlarán la ejecución del proceso. 



		Oficinas involucradas en el seguimiento

		       Indicar la oficina u oficinas que tendrán la facultad de dar seguimiento al proceso de ejecución del proyecto.



		Forma de Evaluación

		       Indicar la forma y periodicidad en que se evaluarán los resultados del proyecto.





		GRUPO GERENCIAL:

		 


Nombre, puesto y/o Oficina.


Presidenta o Presidente de la Corte, Directora de Planificación y Coordinadores de los equipos técnicos.





		GRUPO TÉCNICO:

		Nombre, puesto y Oficina.


Personas a cargo de los equipos de trabajo que ejecutarán el proyecto y el personal técnico a cargo del proyecto






_1478334219.xls
Formato

																FO-0519-02 Diagrama Multicolumnar

		PODER JUDICIAL

		Equipo a cargo del Rediseño:														Código: ##-Código oficina-Año

																Elaborado por:

		Despacho y oficina judicial:														Validado por:

		Proceso:														Fecha actualización:

		N°		Responsable														Observaciones

				Actividad

		Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión

		NOMENCLATURA












_1478334306.xls
ABC

		N°		Área del despacho u oficina judicial		Actividades o Procesos críticos		Clasificación

		A: Requieren de mejora e implementación inmediata

		B: Requiere de mejora e implementación a corto plazo

		C: Requieren de mejora e implementación a mediano plazo



&LPODER JUDICIAL
Departamento de Planificación&CClasificación ABC de las
actividades o procesos críticos&RPresentación
&D
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Propuestas

		

				Actividad según diagrama interdisciplinario		Oportunidad de mejora		Propuesta de mejora		Responsable mejora		Avance		Fecha Estimada

				1.  Orden de atención a la persona usuaria		El usuario no conoce de qué forma y en qué orden será atendido		Establecer un sistema de fichero electrónico o en su defecto fichas tipo  tak a tab y rotular el área de atención a la persona usuaria.		Despacho		Pendiente		1/15/14

				2.  Visto bueno del Profesional en Derecho para interponer la queja		No se lleva control de atención al usuario por parte del Profesional en Derecho, ni registro o formulario que indique cuando tiene su visto bueno, se basa en lo que el usuario indique.		Idear un mecanismo para recibir a la persona usuaria y garantice el visto bueno que otorga el I.I. para que la TJM pueda tomar la denuncia		II, Técnico de manifestación		En proceso		1/15/14

				3.  Toma denuncia o manifestación		Tanto la denuncia como las manifestaciones las realiza fuera de sistema, es decir no utiliza los machotes del SGDJ		Ingresar el machote en el Sistema de Gestión de despachos judiciales		TI		En proceso		1/10/14

				4.  Imprimir y firmar manifestación		Imprime denuncia o manifestación, firma físicamente, escanea y adjunta al expediente, elimina las políticas de cero papel,  al no contar con pad de firmas.		Crear denuncia o manifestación en el SGDJ, firmar electrónicamente con el pad de firmas, lo cual queda asociado al expediente o tomar la denuncia de forma oral y que el audio quede incorporado de forma automática		PLA		Completado		N/A

				5.  Denuncias tomadas sin incluir como quejas nueva en el SGDJ		Se tiene que tener almacenadas a la espera de crear el expediente. El usuario no conoce de forma expedita su número de expediente		Se debería de crear el expediente de forma inmediata y con esto poder tomar la denuncia dentro del expediente y de esta forma que la parte conozca su número de expediente en el momento de interponer su denuncia.		PLA y Despacho		Completado		N/A

				6.  Escaneo de documentos		No se tienen claros los roles de cual es el funcionario encargado de la digitalización de documentos		Se debe reforzar el área de manifestación, y con esto establecer a los dos técnicos judiciales encargados de la labor de escaneo		PLA y despacho		Completado. Se está a la espera de la entrega de micrófonos		N/A

				7.  Copias para certificaciones		Se imprimen por parte del despacho		Se debe pedir a la parte la impresión de los documentos y  el despacho se encarga de sellar y firmar, no deberá asumir las		Despacho		Completado		N/A





Avance

		

				PLAN DE TRABAJO DE REDISEÑO DE PROCESOS																												SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL AVANCE DEL PROYECTO

				Indicador		Agosto				Septiembre				Octubre				Noviembre				Diciembre				Enero

						I Q		II Q		I Q		II Q		I Q		II Q		IIQ		I Q		I Q		II Q		II Q		I Q		II Q		Peso		% completado proyectado		% completado real		% proyectado		% real								Oportunidades de Mejor		Cantidad		%

						8/12/13		8/26/13		9/9/13		9/23/13		10/14/13		10/28/13		11/11/13		11/25/13		12/9/13		12/23/13		8/15/13		1/13/14		1/27/14																		Completadas		23		48

				1. Plan de trabajo																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125								En Proceso		6		12.5

				2. Conformación del Equipo de Mejora de procesos																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125								Pendientes		19		39.5

				3. Reuniones de presentación del proyecto con áreas de Soporte																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125								TOTAL		48		100

				4. Diagrama Interrelacional  y clasificación ABC de Procesos																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125

				5. Inventario de expedientes																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125

				6. Listado de tareas, actividades y responsabilidades																												0.03125		100%		100%		0.03125		0.03125

				7. Mapas de procesos																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				8. Tiempos actuales de duración																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				9. Medición de cargas de trabajo																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				10. Causas de Retraso Judicial																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				11.Presentación de resultados del Diagnóstico																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				12. Informe de las áreas en las que se va a enfocar el Rediseño																												0.0625		100%		100%		0.0625		0.0625

				13. Diseño Propuestas de Rediseño																												0.125		100%		61%		0.125		0.075625

				14. Formulación de Indicadores de Gestión, Planes de Contingencia																												0.0625		100%		0%		0.0625		0

				15. Presentación de resultados																												0.0625		100%		0%		0.0625		0

				16. Implementación del Rediseño de procesos automatizados																												0.1875		100%		48%		0.1875		0.09

																																Porcentaje de avance						100		72.8125



(48+12,5%,) Lo cual equivale al porcentaje de propuestas de solución terminadas y las que estan en proceso
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				Oportunidades de Mejor		Cantidad		%

				Completadas		23		48

				En Proceso		6		12.5

				Pendientes		19		39.5

				TOTAL		48		100

				Cronograma de Trabajo






_1478334239.xls
Tarea 1

						TJPCG 60		t. juicio		Espera de la audiencia		Desde el día del juicio hasta que pasa IG		Protocolo seguimiento		16

				NOMBRE DE LA OFICINA

				Responsable		Tarea		Delimitación medición (desde-hasta para toma de tiempos)

				Puesto		Ej.:Rendir informe de investigaciones		Ej.:Desde la fecha que se pasa para realizar investigación hasta fecha de envio con informe

		No. Muestra		No. EXPEDIENTE		INICIO		FIN		DIAS NATURALES

		1		13-676		12/01/14		12/12/14		334

		2		14-000		10/02/14		11/02/14		1

		3								0

		4								0

		5								0

		6								0

		7								0

		8								0

		9								0

		10								0

		11								0

		12								0

		13								0

		14								0

		15								0

		16								0

		17								0

		18								0

		19								0

		20								0

		21								0

		22								0

		23								0

		24								0

		25								0

		26

		27

		28

		29

		30

								TIEMPO PROMEDIO TAREA		167.5

										19.3269230769
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1. Digitalización expedientes


Para la digitalización de expedientes es necesario seguir los pasos que a continuación se describen:

a. De previo al inicio del escaneo de los expedientes, la Oficina o Despacho Judicial comprobará que los expedientes se encuentren debidamente foliados de manera completa y correcta. Se encargará de cotejar que todos los documentos que han ingresado hasta ese día, se encuentran debidamente cosidos o agregados a los expedientes físicos (por ejemplo, escritos de las partes, documentos que correspondas a otros legajos como querellas, acciones civiles entre otros).

b. Medición de la cantidad de papel a escanear a cargo del personal del despacho u oficina judicial (se  empilan los expedientes en paquetes de 40 cm de longitud en promedio).


c. Preparación de listados de expedientes para escaneo (listas donde se indica el número de expediente, la cantidad de folios del legajo principal, número de folios de otros legajos si existieran (medidas cautelares, querellas, acciones civiles, incidentes, por ejemplo), nombre de la persona que entrega expedientes a la empresa de escaneo, nombre de la persona de la empresa de escaneo que recibió los expedientes para el escaneo, quien revisa imágenes y quien recibe  el expediente digitalizado  y se hace constar mediante firma la responsabilidad de la persona que ejecuta estas acciones).


d. Se establecerá un horario diario de entrega de expedientes físicos a la empresa concesionaria, mediante los controles internos de rutina, así como un horario diario de devolución de los expedientes físicos y sus correspondientes archivos electrónicos (PDF).


e. En el caso de que la Oficina o Despacho Judicial requiera un expediente de los entregados a la empresa para escaneo, deberá sustituirlos con una fotocopia de la carátula para efectos de control y constancia de la devolución o extracción del expediente del grupo remesado. Devuelto el expediente se procederá a la destrucción de la carátula de control.


f. La cuota mínima diaria de digitalización de expedientes para la empresa concesionaria será de cuarenta centímetros. El personal mínimo que debe de aportar la empresa para los servicios de digitalización lo conformarán como mínimo dos personas: una dedicada a la tarea de escaneo y otra dedicada a la revisión de la calidad de la primera tarea.


g. Para la correcta identificación de los archivos PDF generados con el escaneo de expedientes, la empresa concesionaria deberá consignar como nombre de cada PDF, el número único del expediente (NUE) en forma completa. 

h. Revisión de la calidad de las imágenes de los expedientes escaneados por parte del personal del despacho u oficina judicial en conjunto con personeros de la empresa a cargo del escaneo. Una vez verificada la calidad y exactitud del escaneo, en cada uno de los expedientes digitalizados, la oficina judicial o despacho judicial estampará el sello de expediente escaneado en la carátula del expediente físico.


i. Re-escaneo de expedientes en caso de detección de errores en la digitalización por parte de la empresa a cargo del escaneo.


j. Migración de expedientes a los nuevos sistemas por parte de la Dirección de Tecnología de la Información,  en los casos en donde existan sistemas de información distintos al Sistema de Gestión.


k. Inventario de expedientes en el Sistema de Gestión en donde se completen los datos de los expedientes emigrados a cargo de todo el personal del despacho u oficina judicial, incluye realizar los cambios de ubicación según corresponda, tarea según el proceso a seguir, fase en que se encuentra el expediente, estado del expediente, responsables, entre otras variables (Se puede solicitar colaboración de técnicos supernumerarios a la Administración para esta labor).

l. Entrega de totalidad de imágenes escaneadas y revisadas por parte de la empresa al despacho u oficina judicial en medios almacenamiento electrónico de información (discos compactos, memorias USB, disco duro externo) en formatos PDF.


m. Incorporación en los sistemas de información de las imágenes que corresponden a cada expediente electrónico a cargo de la Dirección de Tecnología cuando es en forma masiva o de personeros de despacho u oficina judicial cuando se realiza por expediente.


n. La Oficina o Despacho Judicial deberá de habilitar un espacio físico, para el almacenaje temporal de los expedientes escaneados, por un plazo no superior a los dos meses, finalizado el cual, procederá a realizar el trámite correspondiente para su destrucción o remesado al Archivo Judicial en San Joaquín de Flores.


o. El despacho u oficina judicial deberá levantar un reporte, con la cantidad exacta de las imágenes o PDF que correspondan a los entregados por la empresa, el que se remitirá de ser posible, el mismo día de la revisión, a la Administración Regional, para facilitarle el cotejo o confrontación de este reporte con el presentado por la persona concesionaria, así como para la posterior cancelación del servicio. La persona concesionaria tendrá el mismo deber de remitir a la Administración, el listado diario del escaneo realizado con la cantidad exacta de imágenes tomadas, debiendo generar estos datos, directamente del equipo de digitalización, para los indicados efectos de cotejo y confrontación con el reporte de la Oficina o Despacho Judicial.


2. Capacitación del sistema (Escritorio Virtual y Sistema de Gestión de Despacho Judiciales)


Además de la capacitación en cuanto a los nuevos procesos, resulta indispensable la capacitación del uso del sistema Escritorio Virtual (EV) y  del Sistema de Gestión de Despachos Judiciales (SGDJ), las cuales son las herramientas computacionales que permiten tramitar y resolver los expedientes bajo la modalidad electrónica.


Para esto se programan capacitaciones a todo el personal según su área de trabajo, para que con la intervención directa de personal designado por la Dirección de Tecnología de la Información (especialista en el uso de los sistemas), conozcan cada una de las aplicaciones de estos sistemas, en especial aquellas que competen según el área de trabajo.


Al persona designada para impartir las capacitaciones, además debe revisar cada uno de los equipos de computo de las servidoras, servidores, funcionarias y funcionarios del despacho u oficina judicial, de manera que se garantice el acceso y correcto funcionamiento de todos los sistemas computacionales necesarios para el uso del Expediente Electrónico, además de dar soporte en coordinación con los encargados del rediseño de procesos, de todos los procedimientos a seguir en cuanto al uso del sistema. 


3.  Implantación de los sistemas


Previo a la etapa de implantación de los sistemas es necesario definir cada una de las tareas o subestados con sus respectivos tiempos de trámite, que puede seguir una causa o gestión desde su ingreso hasta la finalización procesal.  Además cada una de estas tareas, debe tener asociado una ubicación, que corresponde a un código único y representativo para cada puesto de trabajo, a cargo de ejecutar la tarea asignada (es importante establecer esta codificación para cada servidora, servidor, funcionaria o funcionario, para que en caso de sustituciones el Escritorio Virtual de la persona a quien se sustituye, quede íntegro y pueda asociarse al nuevo usuario, sin alterar la ubicación que mantiene el expediente dentro del despacho u oficina judicial) .

Además, durante la etapa de implantación del rediseño y del nuevo sistema, es necesario contar con la presencia de personal de Tecnología a cargo de la implantación y de la ingeniera o ingeniero Industrial en el despacho u oficina, para dar inicio y soporte a la nueva forma de trabajo.  Lo anterior, permite que cualquier problema que se presente de forma circunstancial pueda ser solucionado por quien corresponda, a la brevedad posible.


Todo el personal del despacho u oficina judicial, debe reportar ante la personada encargada de la implantación del Escritorio Virtual los errores y mejoras detectadas a nivel de sistema, y con esto se genere el reporte a la Dirección de Tecnología de la Información para su respectiva atención, o bien se realice la solicitud de mejora de algún sistema ante la jefatura de esta misma Dirección por parte del ingeniera, ingeniero o especialista de procesos.


4. Seguimiento y control en las áreas de trabajo


A medida que los expedientes electrónicos avanzan en su tramitación, es necesario coordinar directamente con quienes tienen a cargo las causas en las distintas áreas de trabajo, la forma en que opera tanto el nuevo sistema (en el caso de los expedientes electrónicos) como el nuevo procedimiento (tanto para expedientes físicos como electrónicos), de manera que se logre obtener la capacitación requerida de una forma personalizada y además verificando que el sistema se ajusta a cada una de las necesidades del despacho u oficina judicial, contenidas en la propuestas de Rediseño.
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A. Problemas detectados y sus posibles causas


En la fase de diagnóstico del proyecto de rediseño se identificaron oportunidades de mejora que fueron abordadas a través del desarrollo de propuestas de solución. No obstante, estas propuestas de solución al ser implementadas se debe asegurar que sean sostenibles a través del tiempo,  acompañadas de una cultura y gestión de la mejora continua con el fin de cumplir con la misión del Poder Judicial de asegurar el acceso a la justicia de una manera pronta y cumplida. 

El proyecto de rediseño tiene una fase de cierre donde el despacho y oficina judicial tiene la responsabilidad de asegurar que las propuestas de solución desarrolladas sean sostenibles en el tiempo y además de asegurar continúe con la cultura de mejora continua, por lo tanto se debe capacitar, empoderar y proveer de los procesos y herramientas necesarias para llevar a cabo esta labor.  


B. Propuesta de solución


1. Proceso de Mejora Continua


El proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad de mejora. 

De esta manera se ha desarrollado el siguiente proceso de mejora continua que consiste en un ciclo conformado de cuatro pasos: planear, hacer, verificar y actuar. 

Figura No. 1. Proceso de mejora contínua. 
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Fuente: Elaboración propia. 

· Planear: consiste en establecer las actividades del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado. 


· Hacer: consiste en implementar los nuevos procesos, llevar a cabo el plan. 


· Verificar: consiste en la evaluación de la implementación de lo planeado.


· Actuar: consiste en definir las acciones que se deben considerar en el siguiente ciclo. 

Para implementar este ciclo de mejora continua cada despacho y oficina judicial deberá completar la plantilla de mejora continua en el apéndice No. 1, con base en las instrucciones detalladas en el apéndice No. 2, al menos una vez al mes después de haber generado el reporte de indicadores de gestión, que será el tema que se desarrolla a continuación. 


2. Indicadores de Gestión


Como herramienta principal para el desarrollo del proceso de mejora continua se definieron los indicadores de gestión que permitirán la evaluación del estado del despacho y oficina judicial para llevar a cabo el seguimiento y control de las propuestas de solución que han sido desarrolladas durante la etapa de implementación del proyecto de rediseño o bien nuevas soluciones implementadas por el equipo de mejora de procesos. 


En la siguiente figura se observa la lista de indicadores generales que debe tener cada uno de los despachos y oficinas judiciales, que han sido rediseñados por  la Dirección de Planificación, agrupados en tres grupos principales:

1. Rendimiento estadístico del despacho y oficina judicial: incorpora estadísticas relacionadas a la carga de trabajo del despacho y oficina judicial en general. 


2. Plazos: incluye estadísticas relacionadas a los tiempos de duración de las actividades principales realizadas por el despacho y oficina judicial. 


3. Operacional: incluye estadísticas relacionadas a la carga de trabajo por el personal del despacho y oficina judicial. 


Figura No. 2. Indicadores generales de gestión.  
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Fuente: Elaboración propia. 


Además de los indicadores generales se debe incorporar indicadores específicos relacionados a cada materia que se detallan en el Apéndice No. 3. 

· N°: indica el número consecutivo del indicador. 

· Categoría: es la categoría en la que se encuentra el indicador (rendimiento, plazo, operacional). 

· Indicadores: mide el nivel del desempeño de un proceso, centrándose en el "cómo" e indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado. 

· Métricas: variables utilizadas para el cálculo de los indicadores definidos. 

· Periodicidad: frecuencia con que se debe medir los indicadores. 

· Responsable: persona encargada de generar u obtener la información del indicador. 

· Comentarios: incorpora detalles adicionales del indicador. 


· Rangos: se utiliza para diferenciar visualmente cuando los indicadores de gestión se encuentran dentro de los resultados esperados o no y se dividen en tres clases:


· A mejorar: si el resultado no cumple con el resultado o valor mínimo o máximo esperado entonces el resultado del indicador va a ser marcado con un color rojo. 


· Estándar: cuando el resultado cumple con el valor mínimo o máximo esperado, este valor se le considera como inicial ante un valor final u objetivo. Se denota con color amarillo, e indica que aún se deben tomar acciones para mejora este indicador. 


· Muy bueno: cuando el indicador es considerado como el valor final u objetivo. Se denota con color verde, y se debe asegurar que existan las acciones para que el despacho y oficina judicial continúe cumpliendo con este valor y que logre la estabilización o la mejora del proceso siendo medido.


Para la lectura de los rangos teóricos por  indicador se debe considerar los siguientes signos:


		Signo

		Significado



		> X

		Si el valor es mayor que "x". 



		< X

		Si el valor es menor que "x". 



		>= X

		Si el valor es mayor o igual que "x". 



		<= X

		Si el valor es menor o igual que "x". 





Parámetros de gráficos de seguimiento: la mayoría de los indicadores definidos tienen un gráfico de seguimiento que consiste en una representación gráfica de los valores del indicador por mes, que se encuentra acompañado en algunos casos por dos líneas horizontales que son definidas como parámetros, sea parámetro superior y parámetro inferior. En un gráfico de seguimiento se puede tener parámetros superior e inferior o bien solo uno de ellos. 

Los parámetros son definidos en los rangos, por lo tanto se debe tomar acciones de manera prioritaria sobre los indicadores que se encuentren entre los parámetros "a mejorar" y "estándar" de manera prioritaria y por último utilizar los indicadores de gestión que se encuentran en "muy bueno" y analizar su comportamiento para el establecimiento de acciones proactivas que eviten una inestabilidad en el proceso siendo medido. 


Estos parámetros son definidos con base en los datos históricos acompañados de un análisis estadístico y cualitativo para el establecimiento de los valores iniciales y finales en conjunto con el despacho y oficina judicial. 

C. Ventajas de la propuesta


1. Sostenibilidad de propuestas de mejora realizadas durante el proyecto de rediseño a través del tiempo. 

2. Aseguramiento de la mejora contínua de los procesos del despacho y oficina judicial. 

3. Incremento de la satisfacción de la persona usuaria al brindarse un servicio constante de calidad. 


4. Estandarización de las metodologías de trabajo del despacho y oficina judicial para su autogestión. 

D. Implementación de la Solución

1. Primero se inició con la definición de los indicadores de gestión se definieron en conjunto con el equipo de mejora de procesos y el conocimiento detallado de los factores críticos de éxito del despacho y oficina judicial. 

2. Se diseñó y definió las fuentes a utilizar pare recopilar los datos necesarios para obtener la información de los indicadores de gestión. 

3. Se diseñó la herramienta de indicadores de gestión que permita la obtención de los cuadros y gráficos para el seguimiento y control que el despacho y oficina judicial necesita. En el apéndice N°1, se incluyen los parámetros generales que se deberían a aplicar en cada despacho u  oficina judicial, así como otros indicadores específicos por materia que se consideran relevantes de acuerdo a las experiencias obtenidas en los proyectos de rediseño.

4. Se estandarizó el proceso de mejora continua que debe seguir el despacho y oficina judicial. 

5. Se llevó a cabo un taller con el equipo de mejora de procesos para que lleven a cabo la gestión de la mejora continua mes a mes. 

6. La Dirección de Planificación guiará al equipo de mejora de procesos en gestionar el proceso de mejora definido en este documento por un periodo de tres meses, que será considerado como parte de la etapa de seguimiento. 

7. Luego el despacho y oficina estará empoderado para llevar a cabo esta gestión mes a mes. 


E. Apéndices


Apéndice No. 1.  Plantilla de mejora contínua. 
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Apéndice No. 2. Instrucciones para completar plantilla de mejora continua. 
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Apéndice No. 3. Definición de indicadores de gestión, generales y por materia. 
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Apéndice No. 4. Ejemplo de herramienta de indicadores de gestión. (Cada despacho y oficina judicial contará con una herramienta propia de las materias que tramita)
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PLANTILLA DE MEJORA CONTINUA



			No. Seguimiento:


			





			Despacho:


			





			Equipo de mejora de procesos:


			





			Fecha de planeación:


			





			Fecha de hacer, verificar y actuar. 
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PLANEAR



			Objetivo: (marque con una "x" el objetivo de este ciclo de mejora). 


    (   ) Recopilar datos. 


    (   ) Diseñar una mejora. 


    (   ) Probar una mejora. 


    (   ) Implementar una mejora. 


Detalles: 








			Indicadores de gestión en seguimiento y/o a mejorar: (incluir los indicadores de gestión a los que se les tiene que dar seguimiento y luego los nuevos indicadores de gestión a mejorar). 









			Resultados esperados: (documente los resultados esperados al completar este ciclo). 


1. (Resultado esperado 1)


2. (Resultado esperado 2)



3. (Resultado esperado 3)



4. (Resultado esperado 4)








PLAN DE ACCIÓN


			N°


			Detalle de Acción


			Responsable


			Fecha



inicio


			Fecha



Fin


			Detalles de progreso
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HACER



			Observaciones: (documentar los problemas y el análisis de sus causas, detalles de las pruebas, avance e implementación de las mejoras a realizar, documentación de fallos o atrasos de la ejecución del plan de acción). 





			








[image: image3.png]Planear

Verificar









VERIFICAR



			1. ¿Se lograron los resultados esperados del ciclo o seguimiento? 


     (  ) Sí se lograron. 



     (  ) No, ¿porqué? (documente que factores imposibilitaron el cumplimiento de estos objetivos planteados)









			2. Resumen de las nuevas experiencias y conocimiento adquirido en esta fase: 
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ACTUAR



			¿Qué aspectos se deben considerar en el siguiente ciclo o seguimiento? ¿Qué indicadores, acciones y mejoras de este ciclo se les debe dar seguimiento y control en el siguiente ciclo?
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Demandas orales


			1





Demandas  orales tomadas en el Despacho


1





Edad circulante


			1





1





Circulante total


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de asuntos


Circulante Total del Proceso


1





Relación porcentual de TP


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite Superior


Porcentaje


Efectividad del Proveído


1





Duración


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Duración total del proceso


1





Antiguedad


			1





#¡REF!


Antiguedad del circulante


1





Dictado sentencias


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Tiempo de dictado de sentencias


1





Efectividad del firmado


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Efectividad del firmado


1





Sentencias dictadas


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





Despacho


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de sentencias dictadas


1





Plazo para resolver escritos


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Días


Plazo para resolver escritos


1





Plazo para cursar


			1			0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0


						0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Plazo para resolver demandas nuevas


1





Entrada


			1			1


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0





#¡REF!


Límite inferior


Cantidad de asuntos


Entrada de asuntos nuevos


1


0





Generales


			


			INDICADORES GENERALES DE GESTIÓN


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Entrada de asuntos nuevos			Cantidad de casos entrados + Cantidad de casos reentrados.			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			2						Salida de asuntos			Cantidad de casos terminados			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			3						Circulante			(Circulante Inicial + Entradas) - Salidas			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística. 
Se debe considerar tanto los expedientes en trámite como en ejecución, en los casos que aplica.			Tendencia hacia la alta superior o igual al 5% en comparación con el circulante anterior.			Constante con un 5% más o menos en comparación del circulante anterior.			Con una tendencia hacia la baja inferior o igual al 5% en comparación del circulante anterior.


			4						Porcentaje de rendimiento			(Salidas/Entradas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			5						Porcentaje de efectividad de audiencias			(Audiencias realizadas / Audiencias programadas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la Agenda Cronos.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			6			Plazos			Tiempo promedio de proceso total			(Fecha de finalización del asunto - Fecha de ingreso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de ingreso dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			7						Antigüedad de Circulante.			Año de ingreso del expediente más antiguo			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			8						Tiempo promedio de dictado de sentencia			(Fecha de dictado de sentencia - fecha de pase a fallo)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ o si se lleva el libro de pase a fallo. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de pase a fallo dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Es			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			9						Plazo para resolver demandas nuevas			(Fecha actual - Fecha de ingreso de la demanda nueva más antigua).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			> 30 días			30 días			<30 días


			10						Plazo para resolver escritos.			(Fecha actual - Fecha de ingreso del escrito más antiguo).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			> 30 días			30 días			<30 días


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a).			(Cantidad de resoluciones firmadas/ Cantidad de resoluciones pasadas a firmar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual o por el libro de pase a fallo.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			13						Porcentaje de efectividad de resoluciones por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			Nota: En caso de no contar con los sistemas de información SGDJ o Escritorio Virtual, se deberá implementar un muestreo aleatorio de revisión de expedientes para determinar tiempos de cada una de las fases del proceso.
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA DE TRÁNSITO


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Plazos			Tiempo promedio de proceso total con audiencia			(Fecha de finalización del asunto - Fecha de ingreso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de ingreso dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso, ejp. sumario, abreviado, ordinario, especiales, etc.			>90 días hábiles			80<x<90			>80 días hábiles


			2						Tiempo promedio de proceso total sin audiencia			(Fecha de finalización del asunto - Fecha de ingreso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de ingreso dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso, ejp. sumario, abreviado, ordinario, especiales, etc.			>65 días hábiles			55<x<65			>55 días hábiles


			3						Publicación de edictos			Fecha de la publicación del edicto - Fecha del envío a DE para la publicación del edicto			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial						>90 días naturales			30<x<90			>30 días hábiles


			4			Operacional			Carga de trabajo por juez			Cantidad de partes que ingresan			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			>90			70<x<90			>70


			5						Carga de trabajo por técnica o técnico judicial			(Cantidad de partes que ingresan/cantidad de técnicas o técnicos judiciales)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			>45			35<x<45			>35
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA CENTROS DE CONCILIACIÓN


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Cantidad de audiecias Tempranas (no se hace señalamiento)			(Cantidad de audiencias tempranas realizadas)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<=40			>40; <40			>=50


			7						Porcentaje de éxito de audiencias			(Cantidad de audiencias con acuerdo /cantidad de Audiencias  realizadas) (incluye audiencias normales y audiencias inmediatas)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<=70%			>70%; <85%			>=85%


			8			Plazos			Plazo para resolver admisibilidad del expediente			(Fecha actual - Fecha de ingreso al Centro más antigua para todos los expedientes que se encuentren en la actividad "Resolver Admisibilidad").			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			>=11 días naturales			>11; <5días naturales			<=5 día natural


			12			Operacional			Cantidad de Resoluciones realizadas por la jueza			Cantidad de Resoluciones Realizadas			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual .			45<=x			>45; <55			>=55
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA PENAL JUVENIL


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			6			Rendimiento Estadístico			Cantidad de audiencias tempranas señaladas			(Cantidad de audiencias tempranas señaladas o programadas)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<=8			>8; <10			>=10


			7						Porcentaje de éxito de audiencias tempranas			(Cantidad de audiencias tempranas exitosas/cantidad de Audiencias tempranas realizadas)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<=70%			>70%; <90%			>=90%








			


			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA CIVIL


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Cantidad de sentencias de segunda instancia			Cantidad de sentencias dictadas en segunda instancia			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			7			3			1


			2						Cantidad de expedientes por puesto de trabajo			Circulante+Entrada/tecnico judicial			Semestral			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene del inventario de expedientes			432			380			319
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA LABORAL


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Cantidad de sentencias de segunda instancia			Cantidad de sentencias dictadas en segunda instancia			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			7			4			1


			2						Cantidad de expedientes por puesto de trabajo			Circulante+Entrada/tecnico judicial			Semestral			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene del inventario de expedientes			220			203			189


			3			Operacional			Cantidad de toma de demandas			Cantidad de toma de demandas atendidas por técnico judicial			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Se extrae de la herramienta para el registro de la toma de demandas oral			210			147			105








			


			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA DE VIOLENCIA DOMÉSTICA


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			4			Rendimiento estadístico			Cicrulante en Trámite			Circulante de expedientes en trámite (pendientes de sentencia o auto-sentencia)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae de los informes estadisticos			>253			207			<161


			7						Porcentaje de efectividad de audiencias de seguimiento			(Audiencias realizadas / Audiencias programadas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<25%			>=25%; <35%			>=35%


			8						Relación entre Testimonio de piezas y Entradas			(Cantidad de testimonio de piezas / Asuntos entrados)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae de los informes estadisticos			<30%			>=30%; <50%			>=50%


			10			Plazos			Plazo de medidas de protección provisionales con oposición			(Fecha de dictado de sentencia - fecha de inicio del proceso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae del Control Electrónico de Sentencias			>90			> 30; <=90			<=30


			11						Plazo de medidas de protección sin oposición			(Fecha de elaboración autosentencia - fecha de inicio del proceso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae del Control Electrónico de Autosentencias			>45			> 15; <=45			<=15


			14						Plazo de espera para la realización de la audiencia			(Fecha de ejecución de la audiencia-Fecha de señalamiento)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			>31			>14; <=31			<=14


			19			Operacional			Cantidad de autosentencias			Cantidas de auto-sentencias emitidas por técnico judicial			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Se extrae del libro de control de auto-sentencias			< 38			>=38; <58			>= 58


			20						Porcentaje de efectividad de resoluciones proveído por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA OAPVD


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																		Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			4						% casos circulante PT			(Total  circulante PT/Total circulante)*100			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			<95%			>=95%; <105%			>=105%


			5						% casos circulante AT			(Total  circulante AT/Total circulante)*100			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			<90%			>=90%; <95%			>=95%


			6						% Cobertura de casos de la Fiscalía			(Cantidad de personas víctimas atendidas / Circulante total Fiscalía regional)*100			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			< 5%			>= 5%; <7%			>7%


			7						% de casos de PT con seguimiento al menos una vez cada dos semanas.			(Cantidad de casos PT con seguimiento al menos una vez cada tres semanas / Total circulante PT) * 100			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			< 90%			>= 90%; <95%			>=95%


			8						% de casos de AT con seguimiento al menos una vez al mes.			(Cantidad de casos AT con seguimiento al menos una vez cada 45 días / Total circulante AT) * 100			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			< 80%			>= 80%; <90%			>=90%


			9						% de casos cerrados por desaparición del riesgo.			(Cantidad de casos cerrados por desaparición del riesgo/ cantidad de casos cerrados en PT por muestreo).			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			< 50%			>= 50%; <70%			>=70%


			10			Plazos			Duración promedio (en días) de redacción de exclusión del programa de Protección.			Promedio (Fecha de recepción de resolución de exclusión del programa de PT - Fecha de envío de solicitud de exclusión del programa de PT).			Mensual			Técnica o Técnico Judicial			>45			>30; <=45			<=30


			11			Operacional			Casos circulante + terminados PT Profesional PS			Casos circulante + terminados PT Profesional PS			Mensual			Técnica o Técnico Judicial


			12						Casos circulante + terminados PT Profesional TS			Casos circulante + terminados PT Profesional TS			Mensual			Técnica o Técnico Judicial


			13						Casos circulante + terminados PT Profesional 3			Casos circulante + terminados PT Profesional 3			Mensual			Técnica o Técnico Judicial


			14						Casos circulante + terminados AT Profesional PS			Casos circulante + terminados AT Profesional PS			Mensual			Técnica o Técnico Judicial


			15						Casos circulante + terminados AT Profesional TS			Casos circulante + terminados AT Profesional TS			Mensual			Técnica o Técnico Judicial


			16						Casos circulante + terminados AT Profesional 3			Casos circulante + terminados AT Profesional 3			Mensual			Técnica o Técnico Judicial








			


			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA DE COBRO JUDICIAL


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			4			Rendimiento estadístico			Cicrulante en Trámite			Circulante			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae de los informes estadisticos			>5409			4704			>3998


			10			Plazos			Plazo de espera de audiencia de recepción de prueba			(Fecha de audiencia - fecha de resolución que convoca la audiencia)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae del Control Electrónico de Sentencias			> 60 días			> 30; <=60 días			<=30 días


			11						Plazo para distribuir demandas nuevas			(Fecha en que se desitribuye la demanda - Fecha ingreso de la demanda al despacho)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se extrae del Control Electrónico de Autosentencias			> 21 días			> 21; <=7 días			<=7 días


			20						Porcentaje de efectividad de resoluciones proveído por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%
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			INDICADORES ESPECÍFICOS  DE GESTIÓN PARA LA MATERIA DE FAMILIA


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Entrada de asuntos nuevos			Cantidad de casos entrados + Cantidad de casos reentrados.			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			2						Salida de asuntos			Cantidad de casos terminados			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			3						Circulante			(Circulante Inicial + Entradas) - Salidas			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística. 
Se debe considerar tanto los expedientes en trámite como en ejecución, en los casos que aplica.			Tendencia hacia la alta superior o igual al 5% en comparación con el circulante anterior.			Constante con un 5% más o menos en comparación del circulante anterior.			Con una tendencia hacia la baja inferior o igual al 5% en comparación del circulante anterior.


			4						Porcentaje de rendimiento			(Salidas/Entradas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			5						Porcentaje de efectividad de audiencias			(Audiencias realizadas / Audiencias programadas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la Agenda Cronos.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			6			Plazos			Tiempo promedio de proceso total			(Fecha de finalización del asunto - Fecha de ingreso)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de ingreso dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			7						Antigüedad de Circulante.			Año de ingreso del expediente más antiguo			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			8						Tiempo promedio de dictado de sentencia			(Fecha de dictado de sentencia - fecha de pase a fallo)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ o si se lleva el libro de pase a fallo. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de pase a fallo dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Es			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			9						Plazo para resolver demandas nuevas			(Fecha actual - Fecha de ingreso de la demanda nueva más antigua).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			> 30 días			30 días			<30 días


			10						Plazo para resolver escritos.			(Fecha actual - Fecha de ingreso del escrito más antiguo).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			> 30 días			30 días			<30 días


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a).			(Cantidad de resoluciones firmadas/ Cantidad de resoluciones pasadas a firmar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual o por el libro de pase a fallo.			A definir por materia.			A definir por materia.			A definir por materia.


			13						Porcentaje de efectividad de resoluciones por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<=95%			>95%; <105%			>=105%


			Nota: En caso de no contar con los sistemas de información SGDJ o Escritorio Virtual, se deberá implementar un muestreo aleatorio de revisión de expedientes para determinar tiempos de cada una de las fases del proceso.
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			INDICADORES DE GESTION


																		1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			#			Categoría			Indicador			Responsable			Sujeto			Jan-13			Feb-13			Mar-13			Apr-13			May-13			Jun-13			Jul-13			Aug-13			Sep-13			Oct-13			Nov-13			Dec-13


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de asuntos nuevos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			2						Salida de asuntos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			3						Circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			4						Porcentaje de Rendimiento			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			5						Porcentaje de Efectividad de audiencias			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			6			Plazos			Tiempo promedio de proceso total			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			7						Antigüedad del circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			8						Tiempo promedio de dictado de sentencia			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			9						Plazo para resolver demandas nuevas			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			10						Plazo para resolver escritos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			13						Porcentaje de efectividad del proveído por Técnica o Técnico Judicial			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0
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#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de asuntos


Efectividad de audiencias


1





			1			0			0


						0			0
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						0			0
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						0			0


						0			0
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#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de asuntos


Porcentaje de Rendimiento


1





			1			0


						0


						0
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						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0


						0





#¡REF!


Límite inferior


Cantidad de asuntos


Salida de asuntos


1





			Reporte de Indicadores de Control del Rediseño


			Juzgado de Violencia Doméstica de Cartago																					Jan-12


																								Feb-12


																								Mar-12


			Mes del reporte						Jan-00															Apr-12


																								May-12


			#			Indicador			Sujeto			Valor del mes			Promedio anual									Jun-12


			1			Entrada de asuntos nuevos			Despacho			0			0									Jul-12


			2			Testimonios de piezas creados			Despacho			0			0									Aug-12


			3			Salida de asuntos			Despacho			0			0									Sep-12


			4			Circulante total del despacho			Despacho			0%			0%									Oct-12


			5			Circulante en trámite			Despacho			0			0									Nov-12


			6			Cantidad de sentencias			Despacho			0			0									Dec-12


			7			Cantidad de resolución de mantener las medidas			Técnico 1			0			0


									Técnica 2			0			0


			8			Cantidad de audiencias de recepción de prueba programadas			Despacho			0			0


			9			Cantidad de audiencias de recepción de prueba realizadas			Despacho			0			0


			10			Plazo de espera para audiencia de recepción de prueba			Despacho			0			0


			11			Cantidad de audiencias de seguimiento programadas			Despacho			0			0


			12			Cantidad de audiencias de seguimiento individual realizadas			Despacho			0			0


			13			Plazo medidas de protección provisionales sin opocisión persona presunta agresora			Despacho			0%			0%


			14			Plazo medidas de protección provisionales con oposición persona presunta agresora			Despacho			0			0


			15			Duración total del proceso			Despacho			0			0
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Demandas orales


			41275


			41306


			41334


			41365


			41395


			41426


			41456


			41487


			41518


			41548


			41579


			41609





Demandas  orales tomadas en el Despacho


1


2


3


4


5


6


7


8


9


10


11


12





Edad circulante


			41275





1





Circulante total


			41275			1091			752


			41306			1091			752


			41334			1091			752


			41365			1091			752


			41395			1091			752


			41426			1091			752


			41456			1091			752


			41487			1091			752


			41518			1091			752


			41548			1091			752


			41579			1091			752


			41609			1091			752





Circulante


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de asuntos


Circulante Total del Proceso


2


3


4


5


6


7


8


9


10


11


12


13





Relación porcentual de TP


			41275			0.95			1.05


			41306			0.95			1.05


			41334			0.95			1.05


			41365			0.95			1.05


			41395			0.95			1.05


			41426			0.95			1.05


			41456			0.95			1.05


			41487			0.95			1.05


			41518			0.95			1.05


			41548			0.95			1.05


			41579			0.95			1.05


			41609			0.95			1.05





Técnico 1 C


Límite inferior


Límite Superior


Porcentaje


Efectividad del Proveído


1


0.375


0.2


0.3125


0.2727272727


0.225


0.1931818182


0.2


0.275


0.359375


0.2272727273


0.225





Duración


			41275			0			0


			41306			0			0


			41334			0			0


			41365			0			0


			41395			0			0


			41426			0			0


			41456			0			0


			41487			0			0


			41518			0			0


			41548			0			0


			41579			0			0


			41609			0			0





#¡REF!


Límite inferior


Límite superior


Duración total del proceso


1





Antiguedad


			41275





#¡REF!


Antiguedad del circulante


1





Dictado sentencias


			41275			259			45


			41306			259			45


			41334			259			45


			41365			259			45


			41395			259			45


			41426			259			45


			41456			259			45


			41487			259			45


			41518			259			45


			41548			259			45


			41579			259			45


			41609			259			45





Tiempo promedio de dictado de sentencia


Límite inferior


Límite superior


Tiempo de dictado de sentencias


88


99


110


121


132


143


154


165


176


187


198


209





Efectividad del firmado


			41275			0.9			1


			41306			0.9			1


			41334			0.9			1


			41365			0.9			1


			41395			0.9			1


			41426			0.9			1


			41456			0.9			1


			41487			0.9			1


			41518			0.9			1


			41548			0.9			1


			41579			0.9			1


			41609			0.9			1





Juez Civil


Límite inferior


Límite superior


Efectividad del firmado


1


0.5


0.3333333333


0.6666666667


0.6976744186


0.7368421053


0.5555555556


0.5376344086


0.4891304348


0.4395604396


0.3684210526


0.3092783505





Sentencias dictadas


			41275			1			4


			41306			1			4


			41334			1			4


			41365			1			4


			41395			1			4


			41426			1			4


			41456			1			4


			41487			1			4


			41518			1			4


			41548			1			4


			41579			1			4


			41609			1			4





Despacho


Límite inferior


Límite superior


Cantidad de sentencias dictadas


1


2


3


4


5


6


7


8


9


10


11


12





Plazo para resolver escritos


			41275			58			6


			41306			58			6


			41334			58			6


			41365			58			6


			41395			58			6


			41426			58			6


			41456			58			6


			41487			58			6


			41518			58			6


			41548			58			6


			41579			58			6


			41609			58			6





Civil


Límite inferior


Límite superior


Días


Plazo para resolver escritos


7


8


9


10


9


6


6


3


4


6


4


5





Plazo para cursar


			41275			43			5


			41306			43			5


			41334			43			5


			41365			43			5


			41395			43			5


			41426			43			5


			41456			43			5


			41487			43			5


			41518			43			5


			41548			43			5


			41579			43			5


			41609			43			5





Civil


Límite inferior


Límite superior


Plazo para resolver demandas nuevas


7


8


9


10


9


6


6


5


4


3


2


1





Entrada


			41275			41275


			41306			41306


			41334			41334


			41365			41365


			41395			41395


			41426			41426


			41456			41456


			41487			41487


			41518			41518


			41548			41548


			41579			41579


			41609			41609





Entrada de asuntos nuevos


Límite inferior


Cantidad de asuntos


Entrada de asuntos nuevos


1


68


2


68


3


68


4


68


5


68


6


68


7


68


8


68


9


68


10


68


11


68


12


68





Menu Principal


			


												PODER JUDICIAL DE COSTA RICA


												Departamento de Planificación


												Sección de Proyección Institucional


												Herramienta de Indicadores


						JUZGADO CIVIL Y LABORAL








Indicadores de Gestión


			


						INDICADORES DE GESTION


																																				1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


						#			CATEGORÍA			INDICADOR			RESPONSABLE			SUJETO						RANGOS												MES


																								A mejorar			Estandar			Muy bueno						Jan-13			Feb-13			Mar-13			Apr-13			May-13			Jun-13			Jul-13			Aug-13			Sep-13			Oct-13			Nov-13			Dec-13


						1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de asuntos nuevos			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						68			54									1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


																		Laboral						60			48									5			6			4			4			6			5			6			3			3			2			1			1


						2						Salida de asuntos			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil									54			68						1			2			3			4			5			6			7			8			8			9			20			22


																		Laboral									48			60						1			2			3			4			5			2			7			7			5			1			3			3


						3						Circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						1091			922			752						2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12			13


																		Laboral						791			600			409						2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12			13


						4						Porcentaje de Rendimiento			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						95%			100%			105%						100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			89%			90%			182%			183%


																		Laboral						95%			100%			105%						20%			33%			75%			100%			83%			40%			117%			233%			167%			50%			300%			300%


						5						Porcentaje de Efectividad de audiencias			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						90%			95%			100%						100%			50%			43%			40%			38%			38%			37%			36%			36%			36%			35%			35%


																		Laboral						90%			95%			100%						0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


						6						Cantidad de sentencias de 2 instancia			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						7			3			1						1			3			5			7			9			11			13			15			17			19			21			23


																		Laboral						7			4			1						2			4			6			8			10			12			14			16			18			20			22			24


						7						Cantidad de expedientes por puesto			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						432			380			319						5			6			7			8			9			10			11			12			13			14			15			16


																		Laboral						220			203			189						5			6			7			8			9			10			11			12			13			14			15			16


						8			Plazos			Tiempo promedio de dictado de sentencia			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil						259			152			45						88			99			110			121			132			143			154			165			176			187			198			209


																		Juez Laboral						208			116			24						88			99			110			121			132			143			154


						9						Plazo para resolver demandas nuevas (meses)			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						43			24			5						7			8			9			10			9			6			6			5			4			3			2			1


																		Laboral						43			24			5						0			0			0			0			0			0			1


						10						Plazo para resolver escritos (meses)			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil						58			32			6						7			8			9			10			9			6			6			3			4			6			4			5


																		Laboral						58			32			6						0			0			0			0			0			0			10			20			30			10			20			30


						11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil						90%			95%			100%						100%			50%			33%			67%			70%			74%			56%			54%			49%			44%			37%			31%


																		Juez Laboral						90%			95%			100%						100%			50%			33%			50%			45%			46%			67%			65%			68%			55%			50%			48%


						12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil						1			2			4						1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


																		Juez Laboral						5			10			15						1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


						13						Cantidad de toma de demandas			Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 L						210			147			105						1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


																		Técnico 2 L						210			147			105						1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


																		Técnico 3 L						210			147			105						1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


						14						Porcentaje de efectividad de resoluciones por Técnica (o) Judicial			Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 C						95%			100%			105%						100%			38%			20%			31%			27%			23%			19%			20%			28%			36%			23%			23%


																		Técnico 2 C						95%			100%			105%						100%			38%			20%			31%			27%			23%			19%			20%			28%			36%			23%			23%


																		Técnico 3 C						95%			100%			105%						100%			38%			20%			31%			27%			23%			19%			20%			28%			36%			23%			23%


																		Técnico 1 L						95%			100%			105%						100%			50%			75%			80%			69%			75%			82%			80%			95%			90%			85%			83%


																		Técnico 2 L						95%			100%			105%						100%			50%			75%			80%			69%			75%			82%			80%			95%			90%			85%			83%


																		Técnico 3 L						95%			100%			105%						100%			50%			75%			80%			69%			75%			82%			80%			95%			90%			85%			83%








Métricas


			INDICADORES DE GESTION


																		1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			#			Categoría			Métricas			Responsable			Sujeto			Jan-13			Feb-13			Mar-13			Apr-13			May-13			Jun-13			Jul-13			Aug-13			Sep-13			Oct-13			Nov-13			Dec-13


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de asuntos nuevos			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


															Laboral			5			6			4			4			6			5			6			3			3			2			1			1


			2						Salida de asuntos			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			1			2			3			4			5			6			7			8			8			9			20			22


															Laboral			1			2			3			4			5			2			7			7			5			1			3			3


			3						Circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12			13


															Laboral			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12			13


			5						Audiencias de recepción de prueba realizadas			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


															Laboral


			6						Audiencias de recepción de prueba programadas			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			1			4			7			10			13			16			19			22			25			28			31			34


															Laboral


									Cantidad de sentencias de 2 instancia			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			1			3			5			7			9			11			13			15			17			19			21			23


															Laboral			2			4			6			8			10			12			14			16			18			20			22			24


									Cantidad de expedientes por puesto			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			5			6			7			8			9			10			11			12			13			14			15			16


															Laboral			5			6			7			8			9			10			11			12			13			14			15			16


			11			Plazos			Tiempo promedio de dictado de sentencia			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			88			99			110			121			132			143			154			165			176			187			198			209


															Laboral			88			99			110			121			132			143			154			165			176			187			198			209


			13						Plazo para resolver demandas nuevas (meses)			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			7			8			9			10			9			6			6			5			4			3			2			1


															Laboral			0			0			0			0			0			0			1			2			4			6			8			7


			14						Plazo para resolver escritos (meses)			Coordinadora Coordinador Judicial			Civil			7			8			9			10			9			6			6			3			4			6			4			5


															Laboral			0			0			0			0			0			0			10			20			30			10			20			30


			16			Operacional			Cantidad de resoluciones firmadas			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil			50			50			50			50			60			70			50			50			45			40			35			30


															Juez Laboral			50			50			50			40			45			55			60			55			54			60			58			48


									Cantidad de resoluciones pasadas a firmar			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil			50			100			150			75			86			95			90			93			92			91			95			97


															Juez Laboral			50			100			150			80			100			120			90			85			80			110			115			100


			17						Cantidad de resoluciones pasadas a firmar			Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 C			380			150			80			100			120			90			85			80			110			115			100			90


															Técnico 2 C			380			150			80			100			120			90			85			80			110			115			100			90


															Técnico 3 C			380			150			80			100			120			90			85			80			110			115			100			90


												Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 L			100			50			75			80			69			75			82			80			95			90			85			83


															Técnico 2 L			100			50			75			80			69			75			82			80			95			90			85			83


															Técnico 3 L			100			50			75			80			69			75			82			80			95			90			85			83


			18						Cantidad de dictado de sentencias			Coordinadora Coordinador Judicial			Juez Civil			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


															Juez Laboral			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			19						Cantidad de resoluciones a realizar (Teórico)			Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 C			380			400			400			320			440			400			440			400			400			320			440			400


															Técnico 2 C			380			400			400			320			440			400			440			400			400			320			440			400


															Técnico 3 C			380			400			400			320			440			400			440			400			400			320			440			400


												Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 L			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100


															Técnico 2 L			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100


															Técnico 3 L			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100			100


									Cantidad de toma de demandas			Coordinadora Coordinador Judicial			Técnico 1 L			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


															Técnico 2 L			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


															Técnico 3 L			1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12








Detalle de Indicadores


			


			INDICADORES DE GESTIÓN PARA LA MATERIA CIVIL																																	INDICADORES DE GESTIÓN PARA LA MATERIA LABORAL


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.																																	Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos												Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno						N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento Estadístico			Entrada			Entrada de asuntos nuevos			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			68			54									1			Rendimiento Estadístico			Entrada			Entrada de asuntos nuevos			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			60			48


			2						Salidos			Salida de asuntos			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.						54			68						2						Salidos			Salida de asuntos			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.						48			60


			3						Circulante			(Circulante Inicial + Entradas) - Salidas			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística. 
Se debe considerar tanto los expedientes en trámite como en ejecución, en los casos que aplica.			1091			922			752						3						Circulante			(Circulante Inicial + Entradas) - Salidas			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística. 
Se debe considerar tanto los expedientes en trámite como en ejecución, en los casos que aplica.			791			600			409


			4						Porcentaje de rendimiento			(Salidas/Entradas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			<95%			>=95%; <105%			>=105%						4						Porcentaje de rendimiento			(Salidas/Entradas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Los datos de entradas y salidas se obtienen del informe de estadística.			<95%			>=95%; <105%			>=105%


			5						Porcentaje de efectividad de audiencias de recepción de prueba			(Audiencias realizadas / Audiencias programadas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<90%			>=90%; <100%			100%						5						Porcentaje de efectividad de audiencias de recepción de prueba			(Audiencias realizadas / Audiencias programadas)*100			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de la agenda cronos.			<90%			>=90%; <100%			100%


			6						Cantidad de sentencias de segunda instancia			Cantidad de sentencias dictadas en segunda instancia			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			7			3			1						6						Cantidad de sentencias de segunda instancia			Cantidad de sentencias dictadas en segunda instancia			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este datos se obtiene del informe de estadística.			7			4			1


			7						Cantidad de expedientes por puesto de trabajo			Circulante+Entrada/tecnico judicial			Semestral			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene del inventario de expedientes			432			380			319						7						Cantidad de expedientes por puesto de trabajo			Circulante+Entrada/tecnico judicial			Semestral			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene del inventario de expedientes			220			203			189


			8			Plazos			Plazo para resolver demandas nuevas			(Fecha actual - Fecha de ingreso de la demanda nueva más antigua).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			43 días			24 días			5 días						8			Plazos			Plazo para resolver demandas nuevas			(Fecha actual - Fecha de ingreso de la demanda nueva más antigua).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			43 días			24 días			5 días


			9						Plazo para resolver escritos.			(Fecha actual - Fecha de ingreso del escrito más antiguo).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			58 días			32 días			6 días						9						Plazo para resolver escritos.			(Fecha actual - Fecha de ingreso del escrito más antiguo).			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ.			58 días			32 días			6 días


			10						Tiempo promedio de dictado de sentencia			(Fecha de dictado de sentencia - fecha de pase a fallo)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ o si se lleva el libro de pase a fallo. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de pase a fallo dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso, ejp. sumario, abreviado, ordinadrio, especiales, etc.			259 días			152 días			45 días						10						Tiempo promedio de dictado de sentencia			(Fecha de dictado de sentencia - fecha de pase a fallo)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Este dato se obtiene de un reporte del SGDJ o si se lleva el libro de pase a fallo. 
Este es el resultado de la suma de la diferencia de la Fecha de finalización del asunto menos la Fecha de pase a fallo dividido entre la cantidad de datos utilizados. 
Este indicador se debe medir por tipo de proceso, ejp. sumario, abreviado, ordinadrio, especiales, etc.			208 días			116 días			24 días


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a).			(Cantidad de resoluciones firmadas/ Cantidad de resoluciones pasadas a firmar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%						11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a).			(Cantidad de resoluciones firmadas/ Cantidad de resoluciones pasadas a firmar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del libro de control de sentencias			1			2			4						12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del libro de control de sentencias			5			10			15


			13						Porcentaje de efectividad de resoluciones proveído por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las técnicas y técnicos del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%						13						Cantidad de toma de demandas			Cantidad de toma de demandas atendidas por técnico judicial			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Se extrae de la herramienta para el registro de la toma de demandas oral			210			147			105


																																				14						Porcentaje de efectividad de resoluciones proveído por Técnico (a) Judicial.			(Cantidad de resoluciones pasadas a firmar / Cantidad de resoluciones a realizar)			Mensual			Coordinadora o Coordinador Judicial			Debe existir una métrica por cada uno de las juezas y jueces del despacho. 
Este dato se obtiene del Escritorio Virtual.			<95%			>=95%; <105%			>=105%


																								0.0%


																								Coordinadora o Coordinador Judicial


																								Coordinadora o Coordinador Judicial


																								0


																								0.0%


																								0.0%


																								0.0%


																								0


																								0.0%


																								0.0%


																								0


																								0.0%


																								0.0%


																								0.0%


																								0.0%


																								0.0%


																								0.0%








Detalle de Indicadores


			0








Rangos


			0








Efectividad audiencias


			0








TP


			0








Salidas


			0








Reporte


			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			0








			INDICADORES DE GESTION


																		1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			#			Categoría			Indicador			Responsable			Sujeto			Jan-13			Feb-13			Mar-13			Apr-13			May-13			Jun-13			Jul-13			Aug-13			Sep-13			Oct-13			Nov-13			Dec-13


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de asuntos nuevos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			68			68			68			68			68			68			68			68			68			68			68			68


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			2						Salida de asuntos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		60			60			60			60			60			60			60			60			60			60			60			60


			3						Circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091			1091


																		752			752			752			752			752			752			752			752			752			752			752			752


			4						Porcentaje de Rendimiento			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95


																		1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05


			5						Porcentaje de Efectividad de audiencias			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%


																		100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%			100%


			6			Plazos			Tiempo promedio de proceso total			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			7						Antigüedad del circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			8						Tiempo promedio de dictado de sentencia			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			259			259			259			259			259			259			259			259			259			259			259			259


																		45			45			45			45			45			45			45			45			45			45			45			45


			9						Plazo para resolver demandas nuevas			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			43			43			43			43			43			43			43			43			43			43			43			43


																		5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5


			10						Plazo para resolver escritos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			58			58			58			58			58			58			58			58			58			58			58			58


																		6			6			6			6			6			6			6			6			6			6			6			6


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9			0.9


																		1			1			1			1			1			1			1			1			1			1			1			1


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			1			1			1			1			1			1			1			1			1			1			1			1


																		4			4			4			4			4			4			4			4			4			4			4			4


			13						Porcentaje de efectividad del proveído por Técnica o Técnico Judicial			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95			0.95


																		1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05			1.05
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			Reporte de Indicadores de Control del Rediseño


			Juzgado de Violencia Doméstica de Cartago																					Jan-12


																								Feb-12


																								Mar-12


			Mes del reporte						Jan-00															Apr-12


																								May-12


			#			Indicador			Sujeto			Valor del mes			Promedio anual									Jun-12


			1			Entrada de asuntos nuevos			Despacho			9			7									Jul-12


			2			Testimonios de piezas creados			Despacho			3			0									Aug-12


			3			Salida de asuntos			Despacho			8			8									Sep-12


			4			Circulante total del despacho			Despacho			500%			0%									Oct-12


			5			Circulante en trámite			Despacho			10			0									Nov-12


			6			Cantidad de sentencias			Despacho			10			0									Dec-12


			7			Cantidad de resolución de mantener las medidas			Técnico 1			9			0


									Técnica 2			0			0


			8			Cantidad de audiencias de recepción de prueba programadas			Despacho			25			0


			9			Cantidad de audiencias de recepción de prueba realizadas			Despacho			0			0


			10			Plazo de espera para audiencia de recepción de prueba			Despacho			17			0


			11			Cantidad de audiencias de seguimiento programadas			Despacho			18			149


			12			Cantidad de audiencias de seguimiento individual realizadas			Despacho			13			6


			13			Plazo medidas de protección provisionales sin opocisión persona presunta agresora			Despacho			1300%			0%


			14			Plazo medidas de protección provisionales con oposición persona presunta agresora			Despacho			176			6


			15			Duración total del proceso			Despacho			176			0
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A. Propósito de documento



Este instructivo de trabajo provee una guía para llevar a cabo el proceso de mejora continua utilizando como referencia la plantilla de mejora continua. 


B. Alcance



Este documento aplica para los despachos u oficinas judiciales que han sido rediseñadas con la metodología de la Dirección de Planificación o el Centro de Gestión de la Calidad.


C. Diagrama de flujo


En la siguiente figura se detalla la aplicación de la plantilla de mejora continua y los aspectos que se deben considerar. 



Figura No. 1. Aplicación de la plantilla de mejora contínua. 
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Fuente: Elaboración propia. 


Debe existir una plantilla por cada mes, por ejemplo si se encuentra  en el  mes de setiembre, se debe completar la herramienta de indicadores de gestión con base en el mes de agosto y completar la fase de "planear" de la plantilla de mejora continua. Durante el resto del mes de setiembre se va completando las fase de "hacer" hasta la próxima revisión oficial en el mes de octubre, donde se finaliza de completar las fase de "verificar" y "actuar". Posteriormente, en octubre se crea otra secuencia de la plantilla de mejora continua y se completa la fase de "planear", una vez que se ha completado la herramienta de indicadores de gestión de los datos del mes de setiembre. Finalmente, se sigue la misma lógica en los siguientes meses. 



D. Responsables.



Para llevar a cabo esta tarea la Coordinadora o el Coordinador Judicial en conjunto con la Jueza o el Juez Coordinador serán responsables de reunir al equipo de trabajo para completar este proceso al menos una vez al mes. 



E. Instructivo.



Con base en la plantilla de mejora continua se completa la información como se detalla a continuación:



1. No. Seguimiento: es el número de revisión de seguimiento que se realiza, el formato del número consecutivo se llevará a cabo a discreción de cada oficina o despacho judicial. 



2. Despacho: es el nombre completo del despacho u oficina. 



3. Equipo de mejora de procesos: el equipo de trabajo que participó en este seguimiento. 



4. Fecha de planeación: fecha en que se completó la fase de planear. 



5. Fecha de hacer, verificar y actuar: fecha en que se completo la información de las fases de hacer, verificar y actuar. 



FASE: Planear. 



1. Objetivo: se marca con una equis (x) el objetivo del seguimiento. 


2. Detalles: se incorpora más detalles del objetivo a realizar. Debe empezar con un verbo en infinitivo (-ar, -er, -ir). 


3. Indicadores de gestión en seguimiento y/o mejorar: en esta parte se incluyen los indicadores de gestión a los que se debe dar seguimiento con base en ciclos de mejora o seguimientos anteriores a los que el equipo de mejora de procesos considera importantes monitorear. 


Luego se incluyen los indicadores de gestión que se identifiquen en orden de prioridad en rojo, amarillo y verde, sobre los que el equipo de mejora de procesos tomará acciones en el ciclo vigente. Es importante saber que NO se debe incluir todos los indicadores que se encuentran en rojo o amarillo, sino sobre los que van a aplicar la mejora continua. 


4. Resultados esperados: son los objetivos específicos o bien lo que se espera como resultado en la conclusión de este ciclo. Los resultados esperados deben ser medibles, específicos, alcanzables y oportunos. 


5. Plan de acción: se define y se asignan las responsabilidades para llevar las acciones del plan. 


a. N°. : número consecutivo de la acción a realizar. 


b. Acción: detallar la acción a realizar, deber ser específica y alineada a los resultados esperados del ciclo o seguimiento de mejora a realizar. 


c. Responsable: la persona o grupo de personas encargadas de llevar a cabo la acción. 


d. Fecha de inicio: fecha en que se definió la acción. Probablemente las acciones puedan ser definidas durante ciclos anteriores por lo tanto el registrar el tiempo en que se lleva el ciclo sin completar es importante para la toma de decisiones. 


e. Fecha de finalización: fecha en que se completará la acción según lo acordado. 


f. Detalles de progreso: en esta sección se documentan los detalles del avance del progreso de la acción o bien cuando se haya finalizado. 


FASE: Hacer. 



6. Observaciones: se debe documentar los detalles durante la implementación del plan, esto puede incluir gráficos, cuadros, análisis de problemas y sus causas, documentación de fallos o atrasos de la ejecución del plan de acción. En resumen, es una descripción de lo que realmente sucedió al momento de ejecutar lo planeado en la fase anterior. 


FASE: Verificar. 



7. ¿Se lograron los resultados esperados del ciclo o seguimiento?: se marca con una equis (x) si los resultados esperados del ciclo o seguimiento se lograron. Si no lo lograron se deberá detallar los factores que imposibilitaron su cumplimiento. 


8. Resumen de las nuevas experiencias y conocimiento adquirido en esta fase: en este apartado se detalla sobre las experiencias aprendidas entre lo planeado y lo observado realmente durante la implementación, se documenta el nuevo conocimiento adquirido que podrá ser considerado como parte de las buenas prácticas adquiridas por el despacho u oficina. 



FASE: Actuar. 



9. ¿Qué aspectos se deben considerar en el siguiente ciclo o seguimiento? ¿Qué indicadores, acciones y mejoras de este ciclo se les debe dar seguimiento y control en el siguiente ciclo?: Se detalla sobre las acciones que se debe tomar en cuenta para los próximos ciclos, pueden ser acciones pendientes, el replanteamiento del plan de acción, nuevos problemas encontrados a mejorar o bien cualquier otro aspecto que el equipo de mejora de procesos considere como necesario darle seguimiento. 
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A. Oportunidad de mejora

Se sugiere valorar la conformación de un equipo de trabajo con personal del despacho que se abocará tanto al seguimiento requerido para todas las propuestas de solución implementadas, así como también para el desarrollo e implementación de las propuestas pendientes, lo cual fue acogido positivamente por el despacho, debido a los cambios que se avecinan en cuanto a los métodos de trabajo empleados. Con base en lo anterior, se desarrolla la siguiente propuesta de mejora, de manera que sea implementada de forma inmediata por este despacho u oficina judicial:


B. Propuesta de solución


Para lograr la mejora continua de los procesos que se realizan en la tramitación y resolución de causas de Nombre de oficina, se hace necesaria la existencia de una o varias figuras de liderazgo que soporten la toma de decisiones, coordinación en la implementaciones de propuestas de solución elaboradas por el equipo técnico y la representación ante el despacho judicial en todo lo referente a los temas de mejora continua de los procesos y la automatización de los mismos.

Para lo anterior, es importante definir algunos de las principales especificaciones técnicas que se deben contemplar, tanto en el momento de la conformación de este equipo, como en el momento de la ejecución del mismo. Dentro de las que se pueden citar:


1. Integración

Como se muestra en el siguiente cuadro, el equipo de mejora de procesos debe estar conformado por servidores de diferentes jerarquías, sin embargo queda a discreción del despacho tanto la cantidad, como alguna incorporación adicional de  los demás puestos que conforman la oficina.

Cuadro No. 1. Propuesta de integración equipo de mejora de procesos

		Cantidad

		Puesto

		Candidatos




		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		





Se considera importante incorporar todas las áreas del despacho de forma que exista comunicación y control de cada una de las tareas desarrolladas por los diferentes colaboradores del despacho.

2. Responsabilidades


1. Conformar los objetivos generales y específicos por año para la mejora continua del despacho (Plan Anual Operativo).


2. Divulgar los objetivos a todas las servidoras y servidores que de una u otra forma ayudarán a lograr su cumplimiento.


3. Medir los objetivos planteados mediante la aplicación de indicadores.


4. Analizar y dar seguimiento a los resultados obtenidos de la aplicación de los indicadores.

5. Coordinar reuniones de personal o crear comunicaciones electrónicas como boletines, donde se comunican los objetivos planteados o su avance, así como comunicaciones escritas que sean visibles para los miembros del despacho.

6. Medir la satisfacción de la persona usuaria mediante una herramienta que capture requerimientos y cuantifique cuan satisfecha se encuentra.

7. Desarrollar propuestas de solución a los problemas detectados y crear la documentación requerida.

8. Implementar las propuestas (asegurar que se lleva a cabo lo que se establece en la documentación, y que los miembros del despacho lo conozcan, se capaciten y practican).

9. Mantener actualizada la documentación del despacho. (que todo lo que se establece en la documentación es actualizado conforme a los cambios inherentes del despacho).

10. Determinar e implementar y/o adoptar, en coordinación con el órgano competente, los plazos de gestión y cuotas de trabajo para todos sus trámites y actos procesales y actividades generales, en concordancia con la legislación vigente.

� Se recomienda que cada año rote el cincuenta por ciento de los integrantes que conforma el equipo de mejora de procesos, a excepción de los puestos del Jefe de oficina o Coordinador.
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PROTOCOLO DE SELECCIÓN DE CIRCUITO JUDICIAL

En los proyectos de Rediseño de procesos donde sea necesario seleccionar un Circuito Judicial Electrónico es indispensable realizar un estudio con los siguientes pasos:

1. VARIABLES A CONTEMPLAR

Debe recopilarse la información de cada Circuito Judicial relacionada a:


1.1. Movimiento de los casos entrados: calcular la entrada histórica de asuntos nuevos del último año de todos los despachos y oficinas judiciales inmersos en cada Circuito Judicial. Se prioriza por los que tienen mayor cantidad de casos entrados.

1.2. Población por Circuito Judicial: cuantificar estadísticas demográficas de cada Circuito Judicial según el último Censo oficial publicado por el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC). Se prioriza por los que tienen mayor crecimiento de población.

1.3. Crecimiento Poblacional por Circuito Judicial: identificar el crecimiento de la población en un periodo de tiempo definido a partir de los últimos Censos oficiales publicados por el INEC y se prioriza por los que han tenido mayor crecimiento.

1.4. Estadística sobre el retraso judicial (razón de congestión): medir el nivel de saturación o retraso de las oficinas judiciales a través de la razón de congestión, la cual es el resultado de dividir la suma de la entrada de asuntos y circulante entre el total de casos terminados y a través de los datos estadísticos generados por la Dirección de Planificación.  Además se puede individualizar esta razón de congestión para cada una de las materias que son tramitadas en cada Circuito Judicial. Se priorizan los circuitos con mayor razón de congestión.

1.5. Cantidad de despachos y oficinas judiciales por Circuito Judicial: se obtiene la sumatoria de la cantidad de despachos y oficinas judiciales por Circuito Judicial y el peso porcentual en relación al resto de circuitos judiciales. Se prioriza por los Circuitos Judiciales que mayor cantidad de despachos y oficinas judiciales tienen.

1.6. Cantidad de despachos con Sistema de Gestión por Circuito Judicial: cuantificar la cantidad de despachos con el Sistema de Gestión de Despachos Judiciales (SGDJ) implantado y el porcentaje que representan en el Circuito. Se prioriza por los que tienen mayor cantidad de despachos con Sistema de Gestión.

1.7. Cantidad de despachos electrónicos por Circuito Judicial: analizar el porcentaje de despachos que tramitan bajo la modalidad electrónica que tiene cada Circuito Judicial. Se prioriza los que tienen mayor cantidad de despachos electrónicos.

1.8. Cantidad de despachos y oficinas judiciales tomados en cuenta dentro de la propuesta de plan de trabajo de la Dirección de Tecnología de la Información: La Dirección de Tecnología de la Información cuenta con un plan de implementación del Sistema de Gestión por Circuito Judicial. Se prioriza los Circuitos Judiciales que tienen mayor cantidad de despachos y oficinas judiciales con una potencial implementación a cargo de la Dirección de Tecnología de la Información.  

1.9. Cantidad de oficinas pendientes de implantar el expediente electrónico. Se prioriza por los Circuitos Judiciales que menor cantidad de oficinas tienen pendientes de implantar el expediente electrónico al considerar que se acerca más al concepto de Circuito Electrónico.

1.10. Cantidad de gestiones presentadas ante la Contraloría de Servicios. Se priorizan los Circuitos Judiciales con mayor cantidad de gestiones presentadas.

1.11. Participación de la Comisión de Usuarios. Se solicita el criterio a la Contraloría de Servicios del empoderamiento de la Comisión de Usuarios de cada Circuito Judicial y se clasifican en tres niveles: los de mayor involucramiento, involucramiento intermedio y menor involucramiento.

2. CLASIFICACIÓN ABC

Una vez analizadas las variables del apartado N°1, se establece un porcentaje priorización de los Circuitos Judiciales en cada una de estas. 

Posteriormente se realiza la clasificación ABC que permite identificar los circuitos judiciales que tienen un impacto importante en el valor global (relacionado con el Principio de Pareto). Los que se clasifican como “A” son aquellos que acumulan el 80% del porcentaje de la variable, los tipo “B” los que acumulan entre el 81% y 95% y finalmente los tipo “C” los que acumulan entre el 96% y 100%.


Lista la clasificación de cada Circuito Judicial por variable estudiada, se construye una matriz donde se muestran todos los circuitos judiciales, cada variable y el resultado de la clasificación ABC. Posteriormente se asigna un puntaje de cada uno de ellos, los clasificados como “A” se puntúan con un 10, los “B” tienen un peso de 8 y los “C” 6 puntos. Se obtiene un puntaje total para cada Circuito Judicial y el que tenga el valor más alto será el que tenga prioridad en la clasificación.

3. COMBINACIÓN DE LA PONDERACIÓN ABC Y LA CANTIDAD DE DESPACHOS Y OFICINAS JUDICIALES PENDIENTES DE IMPLEMENTAR

Una vez seleccionados los Circuitos Judiciales según la ponderación ABC se procede a priorizar el orden de implementación por los que tienen menos oficinas pendientes de implementar con la finalidad de poder tener en el menor tiempo posible un Circuito Judicial completamente electrónico.
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I. Estudio de mercado o de demanda social

1.1 Definición de bienes o servicios




1.2 Caracterización de las personas beneficiarias del servicio




1.3 Estimación de la demanda




1.4 Estrategias de promoción




II. Estudio técnico


2.1 Definición del tamaño del proyecto




2.2 Definición de la localización




2.3 Tecnología necesaria para la prestación del servicio




2.4 Requerimientos  para el desarrollo del proceso de rediseño



2.5 Costos asociados al proyecto



2.6 Responsables de la organización de la operación del proyecto
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2.7 Cronograma del proyecto
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III. Análisis legal y administrativo


3.1 Aspectos legales vinculados al proyecto




3.2 Valoración de riesgos institucionales del proyecto




Insertar una descripción de los bienes o servicios que se van a ofrecer a través del proyecto.







Indicar variables demográficas de la población que se verá beneficiada del servicio.







Pronosticar una demanda esperada de los servicios.











Indicar estrategias que permitan dar a conocer y aumentar el uso del servicio o bien a desarrollar en el proyecto (conversatorios, talleres, reuniones con fuerzas vivas de la comunidad).







Delimitar el proyecto, los alcances y limitaciones.







Indicar la zona geográfica donde se desarrollará y la cobertura que tendrá.







Indicar en forma general los sistemas informáticos y equipos que se van a requerir para prestar el servicio.







Humanos:



Materiales



Equipo



Mobiliario







Costo de inversión del proyecto (viáticos, transporte, equipo, mobiliario, infraestructura, alquileres).







Definir claramente quien será el responsable de la administración de la operación del proyecto.







Detallar el cronograma del proyecto preciso y con lista de entregables en su desarrollo.







Analizar el cumplimiento de normativa legal aplicada al proyecto.







Definir los riesgos que conlleva el proyecto a través del SEVRI.
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		ENCUESTA DE OPINIÓN DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL __ CIRCUITO JUDICIAL DE____________, ANTERIOR A LA IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO ORAL – ELECTRÓNICO





		Buenos días/tardes/noches. Mi nombre es ______________ y laboro para el Poder Judicial.


Actualmente, estamos realizando una encuesta orientada en conocer su opinión sobre el servicio que se le brinda en las oficinas del __Circuito Judicial de ___________a.


Su opinión es de suma importancia y la información que brinde será tratada con confidencialidad y únicamente para los fines de la presente investigación. Fecha de aplicación: día ___ mes ___ año ___






		FILTROS



		F1. Tiene usted algún proceso o trámite en el Poder Judicial: 

		Si… (continuar)


No…(fin entrevista, agradecer)



		Cuotas de control: 



		CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS



		1. Indique el sexo de la persona entrevistada (Marque, no pregunte)



		1.1 (  ) Mujer 

		1.2 (  )Hombre



		2.   Podría indicarme cuál es su edad: 



		2.1 (  ) Menos de 25 años                                      2.6   (  ) Entre 45 a 49 años


2.2 (  ) Entre 25 y 29 años                                     2.7   (  ) De 50 a 54 años


2.3 (  ) Entre 30 a 34 años                                     2.8   (  ) De 55 a 59 años


2.4 (  ) Entre 35 a 39 años                                     2.9   (  ) De 60 a 64 años


2.5 (  ) Entre 40 a 44 años                                     2.10 (  ) Más de 65 años





		3. Su estado civil es?



		3.1 (  ) Soltera – soltero


3.2 (  ) Casada -casado


3.3 (  ) Unión libre

		3.4 (  ) Divorciada - divorciado


3.5 (  ) Viuda - viudo


3.6 (  ) Separada - separado

		99. Ns/Nr



		4. ¿Cuál es el último grado de educación aprobado?



		4.1 (  ) Sin estudios


4.2 (  ) Primaria incompleta


4.3 (  ) Primaria completa


4.4 (  ) Secundaria incompleta


4.5 (  ) Secundaria completa

		4.6 (  ) Técnico o parauniversitario


4.7 (  ) Universidad incompleta


4.8 (  ) Universidad  completa


4.9 (  ) Estudios de postgrado


4.10 (  ) Otro.

		99. Ns/Nr



		5. A qué se dedica usted o cuál es su ocupación?



		5.1 (  ) Estudiante


5.2 (  ) Cuido de su hogar


5.3 (  ) Servicios domésticos


5.4 (  ) Profesionales o técnicos


5.5 (  ) Administrativos o gerenciales

		5.6 (  ) Comercio (venta y servicios)


5.7 (  ) Construcción


5.8 (  ) Servicios de transporte


5.9 (  ) Agricultura, ganadería


5.10 (  ) Otro

		99. Ns/Nr



		6. Cuál es su nacionalidad?_____________________________



		7. En cuál cantón vive usted?



		7.1 (  )  San Carlos


7.2 (  )  Upala


7.3 (  )  Los Chiles

		7.4 (  )  Guatuso


7.5 (  )  Otro especifique:_______________

		99. Ns/Nr



		ACCESIBILIDAD



		8. Tiene usted alguna dificultad para…?  



		8.1 (  ) Ver (visual)


8.2 (  ) Escuchar(auditiva)


8.3 (  ) Conversar o hablar (lingüística)


8.4 (  ) Moverse (motora)

		8.5 (  ) Retener, recordar información, concentrase o resolver conflictos (cognitiva) 


8.6 (  ) Otra


8.7 (  ) Ninguna

		99. Ns/Nr



		9. Únicamente para la entrevistadora o el entrevistador.  Observa si la persona entrevistada tiene alguna discapacidad visible (No pregunte sólo marque)



		9.1 (  )  Sí

		9.2 (  )  No. Pase a la pregunta 11

		99. Ns/Nr



		10. Indique de qué tipo?



		10.1 (  ) Visual 


10.2 (  ) Auditiva


10.3 (  ) Cognitiva

		10.4 (  ) Motora


10.5 (  ) Lingüística


10.6 (  ) Otra,   especifique:_________________




		99. Ns/Nr



		ACCESO TECNOLOGICO



		11. De la siguiente lista de herramientas tecnológicas, indiqué a cuáles tiene acceso, ya sea en su casa, trabajo, centro educativo, etc.?



		

		1.  Si

		2.  No

		99. Ns/Nr



		11.1   Teléfono fijo

		(  )

		(  )

		(  )



		11.2   Radio 

		(  )

		(  )

		(  )



		11.3   Televisión 

		(  )

		(  )

		(  )



		11.4   Teléfono celular

		(  )

		(  )

		(  )



		11.5   Computadora

		(  )

		(  )

		(  )



		11.6   Internet

		(  )

		(  )

		(  )



		12.    Utiliza la computadora y el Internet?

		(  )

		(  )

		(  )



		MOTIVO DE SU VISITA:



		13. Podría indicarme cuál es el despacho y oficina judicial al cual usted se presentó hoy:  



		13.1 (  ) Tribunal Mixto

13.2 (  ) Juzgado Penal


13.3 (  ) Juzgado Agrario

13.4 (  ) Juzgado de Familia y Penal Juvenil


13.5 (  ) Juzgado Civil y de Trabajo

13.6 (  ) Juzgado Civil y Laboral de Menor Cuantía


13.7 (  ) Juzgado Contravencional. y Pensiones Alimentarias                    



		13.8   (  ) Juzgado de Violencia Doméstica

13.9 (  ) Ofic. Atención y Protección de Víctimas y Testigos

13.10  (  ) Juzgado de Tránsito

13.11  (  ) Defensa Pública          


13.12  (  ) Fiscalía 


13.13  (  ) Centro de Conciliaciones

13.14  (  ) Otro, especifique

		99. Ns/Nr



		14. Usted se presentó hoy día en calidad de:



		14.1   (  ) Abogada o abogado


14.2 (  ) Demandante

14.3 (  ) Demandada o demandado 




		14.4 (  ) Testigo

14.5 (  ) Denunciante

14.6 (  ) Usuaria/o de información

14.7 (  ) Otro, especifique

		99. Ns/Nr





		INFRAESTRUCTURA



		15. A continuación se le mencionará una lista de aspectos a valorar de la oficina en que recibió la atención el día de hoy.  Qué opina usted de…? 



		

		Muy adecuado

		Adecuado

		Algo adecuado

		Nada adecuado

		99. Ns/Nr



		15.1  Señalización o rotulación para ubicar la  oficina

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.2  Espacio en el área de espera

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.3  Espacio en el área donde le atendieron

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.4  Espacio en el área de consulta de los expedientes

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.5  Ventilación e iluminación

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.6  Tecnología con la que trabaja el lugar (es moderna) 

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.7  Ubicación de la oficina dentro del edificio 

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.8  Ubicación del edificio en la zona 

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.9  Las instalaciones físicas del despacho y oficina judicial son de fácil acceso de conformidad a la Ley 7600 (Ley Igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad). 

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		15.10 El espacio físico del Juzgado, escritorios, ubicaciones de las personas técnicas judiciales le generan confianza y privacidad para realizar sus diferentes gestiones

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )

		(  )



		CALIDAD DEL SERVICIO / Tiempo del proceso 



		16.  ¿Hace cuánto tiempo presentó su demanda o denuncia?

		



		16.1 ( ) Menos de mes                                                       16.5 ( )  Más de un año a 2 años


16.2 ( )  Entre un mes y 3 meses                                       16.6 ( )  Más de 2 años


16.3 ( )  Más de 3 meses y menos de 6 meses                  16.7 ( ) No sabe / No responde


16.4 ( )  Más de 6 meses a un año




		99. Ns/Nr



		17. ¿En qué etapa del proceso está su gestión?



		17.1   (  )  Iniciado


17.2   (  ) A la mitad


17.3   (  ) Finalizada


17.4   (  ) En conciliación o arreglo




		17.5   (  )Rechazada


17.6   (  )Archivada


17.7  (  )Lleva varios procesos que están en diferentes etapas


17.8   (  )Otro, especifique:_____________

		99. Ns/Nr



		18. ¿Con que frecuencia visita este despacho y oficina judicial  ? 



		18.1  (  ) De una a cuatro veces por mes


18.2  (  ) Más de cuatro veces por mes




		18.3  (  ) Es la primera vez


18.4  (  ) Ocasionalmente




		



		19. Cómo calificaría el tiempo que ha durado su proceso (s)?



		19.1  (  ) Muy rápido


19.2  (  ) Rápido

		19.3  (  )Lento


19.4  (  ) Muy lento




		99. Ns/Nr



		20. Considera que ha recibido un servicio de calidad en relación al tiempo que ha durado la tramitación de su expediente?

		



		20.1 (  ) Sí 

		20.2 (  ) No

		99. Ns/Nr



		CALIDAD EN LA ATENCIÓN / Tiempo de la gestión



		21. Qué tipo de trámite se presentó a gestionar hoy?

		



		21.1 (  ) Revisar expediente


21.2     (  ) Fotocopiar expediente


21.3     (  ) Agregar información al expediente (manifestación o escrito) 

		21.4 (  ) Retirar documento 


21.5 (  ) Realizar una consulta


21.6     (  ) Audiencia o Juicio 


21.7     (  ) Otro, indique

		



		22. Cuánto tiempo tardó en ser atendida o atendido?



		21.1 (  ) Menos de 15 minutos


22.2 (  ) De 15 minutos a menos de 30 minutos


22.3 (  ) De 30 minutos a menos de 45 minutos 

		22.4 (  ) De 45 minutos a menos de una hora 


22.5 (  ) De una hora  a menos de hora y media


22.6 (  )  De hora y media a 2 horas


22.7 (  )  Más de dos horas 

		99.(  ) Ns/Nr



		23. Cómo considera la cantidad de tiempo que tuvo que esperar para ser atendido



		23.1 (  ) Mucho

		23.2 (  ) Normal 

		23.3 (  ) Poco

		99.(  ) Ns/Nr



		CALIDAD DEL SERVICIO E INFORMACION SUMINISTRADA



		24. Podría indicar con un SI o No sobre los siguiente aspectos:  

		



		

		1.  Si

		2.  No, porqué 

		99.Ns/Nr



		24.1 La persona que le atendió, lo oriento de forma adecuada? 

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.2 La persona que le atendió tenía conocimiento sobre su consulta o trámite?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.3 La persona que le atendió fue cortés y respetuoso?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.4 La persona que le atendió utilizó un lenguaje claro y sencillo?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.5 Tuvo acceso al expediente de forma rápida?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.6 Logró cumplir con el propósito de su visita?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.7 Considera que le resolvieron su gestión?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.8 Ha detectado errores en la tramitación?

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		24.9 Considera que la información que se le suministró fue adecuada y suficiente, para sus necesidades? 

		(  ) Sí

		(  )No, porqué 

		(  )Ns/Nr



		



		25. En términos generales, en una escala de 1 a 10, cómo calificaría la calidad del servicio recibido, si 1 es la calificación más baja y 10 es la calificación más alta?______________






		26. Finalmente, ¿tiene alguna sugerencia o comentarios que permita mejorar el servicio que le ofrece este despacho y oficina judicial? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
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PODER JUDICIAL

Herramienta para evaluar la situación actual del despacho yoficina judicial

La siguiente herramienta contiene todas aquellas actividades improductivas o que no agregan valor al proceso, con base en la información detallada en los diagramas multidisciplinarios realizado para cada macro y micro proceso.

1. Proceso:

		Actividad según diagrama multicolumnar

		Responsable actual

		Oportunidad de mejora

		Propuesta de mejora

		Responsable mejora

		Observaciones
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PODER JUDICIAL 

Diagrama SIPOC


1. Concepto


El Diagrama SIPOC, consiste en una herramienta, que permite visualizar al proceso de manera sencilla y general.  Proporciona un panorama global de lo que sucede en un despacho y oficina judicial y  aplica para los  macros y micro procesos.

2. Componentes


El Diagrama SIPOC se encuentra compuesto de cinco elementos:

a) Proveedores: Se refiere a las instituciones, ente o sujeto que se encarga de proporcionar datos, insumos o información a una oficina judicial

b) Entrada: es la información, datos o insumos que es proporcionada por cada proveedor


c) Proceso: es el conjunto de actividades que permiten la transformación de los insumos que recibe la oficina judicial en un servicio.


d) Salidas: son los resultados del proceso, es decir las formas en las que puede finalizar un proceso judicial.


e) Clientes: las personas o entidades que se ven afectadas por las salidas de los procesos.


A continuación, se presenta un formato que servirá  de guía para el diseño de un Diagrama SIPOC:

DIAGRAMA SIPOC
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PODER JUDICIAL

DIAGRAMA ISHIKAWA

El diagrama Ishikawa  consiste en una representación gráfica del problema a analizar y sus orígenes.

Del proceso en estudio se extrae el principal problema detectado y se analizan todas las causas que lo pueden provocar y sus subcausas.

Se sugiere utilizar un esquema similar al siguiente donde en la línea principal horizontal se anota el problema en estudio, en los siguientes cuadros cada una de las fases del proceso y debajo de ellas rotuladas por las flechas las causas de retraso judicial. 
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Minuta de Sesión de Trabajo

FO-0519-01




		[Insertar nombre de la Oficina o Equipo de Trabajo que este cargo del proyecto]





		PROYECTO: 







		Tema de la minuta:

		

		N°:

		





		Objetivo:




		





		Fecha




		Lugar

		Hora inicio

		Hora final



		

		

		

		





		Convocados

		Oficina

		Puesto

		Asistencia



		

		

		

		Sí

		No



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		





		Temas tratados:

		Responsable



		

		



		

		



		

		



		

		



		

		



		

		





		Acuerdo

		Responsable

		Fecha ejecución



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		



		

		

		





		APROBACION DE ACUERDOS



		Como resultado de la reunión de trabajo realizada, los acuerdos tomados en el presente documento son avalados en su totalidad e integridad por los servidores de ___________________________ presentes.
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		PODER JUDICIAL




		Código


FO-0519-10



		MANUAL DE PUESTOS 



		Título




		Página


XX de XX



		Realizado por




		Revisado por




		Aprobado por




		Fecha de aprobación




		Rige a partir de




		Versión



1





1.1 Funciones de cada puesto


		Nombre del puesto: 



		Cantidad: 



		Superior inmediato: 



		Labores titulares:



		1. 



		2. 



		3. 



		4. 



		5. 



		6. 



		7. 



		8. 



		9. 



		10. 



		11. 



		Otras labores:



		12. 



		13. 



		14. 



		15. 



		16. 



		17. 



		Información adicional:








1
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PODER JUDICIAL

DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES

		Nombre del puesto: 



		Cantidad: 



		Superior inmediato: 



		Labores titulares:



		1. 



		2. 



		3. 



		4. 



		5. 



		6. 



		7. 



		8. 



		9. 



		10. 



		11. 



		Otras labores:



		12. 



		13. 



		14. 



		15. 



		16. 



		17. 



		Información adicional:
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