PLAN  ANUAL ESTRATÉGICO 2011

CONTRALORÍA DE SERVICIOS 


	OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

	METAS DE GESTION
	INDICADORES DE DESEMPEÑO

	Establecimiento de una política institucional de comunicación e información

	
	

	1. Promover una cultura institucional con la persona como eje central de su actuación, orientada a la satisfacción de las necesidades de información y orientación de las personas usuarias.
	1.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya presentado ante la Comisión de Accesibilidad, un informe relacionado con el cumplimiento, por parte de las oficinas judiciales, de las políticas institucionales para la atención de personas adultas mayores e indígenas.

	1.1.1. Informe presentado.

	
	1.2. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya confeccionado al menos un material informativo impreso, relacionado con los derechos de las personas usuarias en condición de vulnerabilidad. 


	1.2.1. Material confeccionado.

	
	1.3. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya realizado al menos una visita por semestre a agrupaciones organizadas de adultos mayores, para exponerles los servicios institucionales, y la forma de exigir sus derechos como personas usuarias.

	1.3.1. Visitas realizadas.

	
	1.4. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya confeccionado y remitido a las autoridades competentes, un informe con las principales necesidades de información de las personas usuarias, identificadas por la Contraloría de Servicios.

	1.4.1. Informe confeccionado y remitido.

	
	1.5. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya realizado un informe del impacto  de la ampliación de horarios de atención y servicios, en la Línea de Información Gratuita 800 del Poder Judicial.

	1.5.1. Informe confeccionado.

	
	1.6. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya puesto a disposición de las personas usuarias en la página Web de la Contraloría de Servicios, un directorio de instituciones que brinden servicios a personas en condición de vulnerabilidad. 


	1.6.1. Directorio confeccionado y accesible a las personas usuarias mediante la página Web.

	
	1.7. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya participado en al menos dos actividades de acercamiento a las comunidades.
	1.7.1.  Participación en actividades de acercamiento.

	Necesidad de un avance sustantivo en el mejoramiento de la calidad del servicio

	
	

	2. Promover la eficacia y eficiencia en la prestación de los servicios públicos.
	2.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se hayan identificado las principales áreas de insatisfacción de las personas usuarias, y se realicen las recomendaciones necesarias a las instancias superiores.

	2.1.1. Áreas de insatisfacción detectadas y recomendaciones realizadas.

	
	2.2. Que al 31 de diciembre de 2011, se hayan realizado al menos 10 visitas a las oficinas judiciales, ubicadas fuera de las instalaciones de los edificios principales del Poder Judicial.

	2.2.1. Visitas realizadas.

	3. Desarrollar procedimientos accesibles y expeditos para la presentación y solución de reclamos de las personas usuarias.
	3.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya tramitado al menos el 95% de las gestiones presentadas por las personas usuarias, en relación con los servicios institucionales.

	3.1.1. Gestiones tramitadas.

	
	3.2. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya realizado una revisión y actualización de los motivos utilizados para la clasificación de las gestiones, según las principales problemáticas identificadas en el servicio institucional.


	3.2.1. Revisión y actualización realizada. 

	4. Garantizar una pronta y adecuada respuesta a las personas usuarias.
	4.1. Que al 31 de diciembre de 2011, al menos el 90% de las gestiones recibidas, que requieran respuesta verbal, hayan sido respondidas dentro del parámetro de 5 días establecido en el Reglamento de la Contraloría de Servicios.

	4.1.1. Tiempo de respuesta de las gestiones recibidas que requieren respuesta verbal.

	
	4.2. Que al 31 de diciembre de 2011, el encargado de cada Contraloría Regional,  haya realizado al menos una revisión trimestral de las gestiones tramitadas por el personal de apoyo.

	4.2.1. Revisiones realizadas.

	5. Apoyar el proceso de modernización institucional, mediante la generación de información y propuestas, que faciliten la toma de decisiones para mejorar el servicio y asegurar la satisfacción de las personas usuarias.
	5.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya realizado una reunión, con la participación de las personas integrantes de las Comisiones de Usuarios y Usuarias de todo el país, con el fin de obtener propuestas de mejora para los principales problemas de servicio identificados.


	5.1.1. Reunión realizada.

	Necesidad de institucionalizar operativamente la Política de Equidad de Género

	
	

	6. Contribuir a la implementación de la política de género institucional.
	6.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya incorporado el uso del lenguaje inclusivo en todas las comunicaciones oficiales de la Contraloría de Servicios, así como en los archivos relacionados con el trámite de las gestiones interpuestas por las personas usuarias. 

	6.1.1. Lenguaje inclusivo incorporado.

	Fortalecimiento de los valores institucionales del conjunto del Poder Judicial

	
	

	7. Fortalecer en los servidores y servidoras de la Contraloría de Servicios, el conocimiento de los valores institucionales. 
	7.1. Que al 31 de diciembre de 2011, se haya realizado en coordinación con la Secretaría de Ética y Valores, una charla dirigida al personal de apoyo de las diferentes oficinas regionales de la Contraloría, en relación con el tema de valores institucionales.

	7.1.1.  Charla realizada.
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