PLAN ANUAL ESTRATÉGICO 2013
CONTRALORÍA DE SERVICIOS


	OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

	METAS DE GESTION
	INDICADORES DE DESEMPEÑO

	Mejoramiento del sistema de administración institucional.


	
	

	1. Contribuir a la economía institucional de recursos, mediante el cumplimiento de la política cero papel.
	1.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya reducido en al menos un 20%, los requerimientos de papel solicitados al Departamento de Proveeduría, en relación con el 2012.

	1.1.1. Porcentaje de reducción del papel solicitado a la Proveeduría. 

	Establecimiento de un sistema integrado de evaluación y rendición de cuentas. 

	
	

	2. Garantizar la aplicación de la Ley General de Control Interno en la Contraloría de Servicios.
	2.1. Que al 31 de diciembre de 2013, el comité de Control Interno de la Contraloría de Servicios, se haya reunido en al menos cinco oportunidades, para identificar los riesgos de las oficinas que la integran.


	2.1.1. Reuniones realizadas.

	Establecimiento de una política institucional de comunicación e información.  

	
	

	3. 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.

	3.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya actualizado el  directorio de servicios institucionales confeccionado en el 2012, y se haya divulgado su contenido. 

	3.1.1. Directorio actualizado y divulgación realizada. 

	
	3.2. Que al 31 de diciembre de 2013, se hayan atendido al menos el 95% de las solicitudes de información y orientación ingresadas durante ese año, presentadas por las personas usuarias que acuden a la Contraloría de Servicios.

	3.2.1. Porcentaje de solicitudes atendidas.

	
	3.3. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado al menos una visita a alguna comunidad indígena, para brindar información de los servicios institucionales. 

	3.3.1. Visita realizada.

	
	3.4. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado al menos una actualización de la base de datos, con las principales consultas que plantearon  las personas usuarias durante el 2012, a través de la Línea de Información 800-800-3000. 

	3.4.1. Actualización realizada.

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

	
	

	4. Promover la eficacia y eficiencia en la prestación de los servicios públicos.
	4.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado un informe de seguimiento, de las acciones institucionales orientadas a la atención de los principales problemas de servicio a las personas usuarias.

	4.1.1. Informe realizado.

	
	4.2. Que al 31 de diciembre de 2013, se hayan realizado al menos 20 visitas a distintas oficinas judiciales, ubicadas fuera de los edificios del Primer Circuito Judicial de San José, para dar seguimiento a la aplicación de temas de servicio al usuario. 

	4.2.1. Cantidad de visitas realizadas.

	5. Desarrollar procedimientos accesibles y expeditos, para la presentación y solución de reclamos de las personas usuarias.
	5.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se hayan  documentado al menos dos procedimientos de la labor que realiza la Contraloría de Servicios, y se hayan incorporado al manual de procedimientos, elaborado en el 2012, con el propósito de garantizar la uniformidad en las actuaciones.

	5.1.1. Procedimientos documentados e incorporados al manual.

	6. Identificar mejoras en la calidad y los tiempos de respuesta a la persona usuaria.
	6.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado una revisión de las respuestas brindadas a las consultas electrónicas recibidas mediante la página web del Poder Judicial durante ese año, y se hayan comunicado los resultados.

	6.1.1. Revisión realizada y resultados comunicados.

	7. Garantizar una pronta y adecuada respuesta a las personas usuarias.
	7.1. Que al 31 de diciembre de 2013, al menos el 95% de las gestiones recibidas durante ese año, hayan sido respondidas de acuerdo con los parámetros establecidos en el Reglamento de la Contraloría de Servicios, y en el Manual de Procedimientos interno.

	7.1.1. Porcentaje de gestiones respondidas. 

	
	7.2. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado por parte de cada encargado de Contraloría Regional, al menos una revisión trimestral de las gestiones tramitadas por el personal de apoyo.


	7.2.1. Revisiones realizadas.

	8. 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.

	8.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya realizado al menos una reunión con las personas integrantes de las Comisiones de Usuarios y Usuarias de todo el país, donde se puedan obtener propuestas de mejora para los principales problemas de servicio identificados.

	8.1.1. Reunión realizada.

	
	8.2. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya participado, y además se hayan realizado los aportes necesarios, en al menos el 90% de las reuniones convocadas para comisiones institucionales, de las cuales la Contraloría forma parte.


	8.2.1. Porcentaje de reuniones en las que se haya participado.

	Necesidad de institucionalizar operativamente la Política de Equidad de Género. 

	
	

	9. Contribuir a la implementación de la política de género institucional.
	9.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya elaborado un informe, en el que se identifiquen las principales problemáticas de los servicios de un despacho judicial, analizadas desde la perspectiva de género. 

	9.1.1. Informe elaborado.

	10. Garantizar la accesibilidad de los servicios institucionales a las poblaciones en condición de vulnerabilidad.
	10.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se hayan analizado y elevado a las instancias correspondientes, al menos el 90% de los requerimientos solicitados por personas en condición de vulnerabilidad.


	10.1.1. Porcentaje de  requerimientos analizados y elevados a las instancias  correspondientes.

	Fortalecimiento de los valores institucionales del conjunto del Poder Judicial.
 
	
	

	11. Fortalecer en los servidores y servidoras de la Contraloría, el conocimiento de los valores institucionales.
	11.1. Que al 31 de diciembre de 2013, se haya aplicado un instrumento de evaluación al personal de la Contraloría de Servicios, que permita determinar el nivel de aplicación de la política axiológica y del manual de valores compartidos. 

	11.1.1.  Instrumento aplicado.
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