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I. Diagnóstico de la Situación Actual
A. Descripción de la estructura organizacional

1. Organigrama

La Defensa Pública de Cartago presenta una estructura vertical con 3 niveles, donde los puestos se relacionan de una manera jerárquica. Las directrices provienen de una Coordinadora quién a su vez puede recibir directrices de la Dirección de la Defensa Pública (San José), así como también puede adoptar ciertas decisiones internas. Posteriormente se encuentra un segundo nivel, el más amplio de la oficina, compuesto por todos los defensores que brindan servicios a los usuarios y usuarias. Seguidamente se encuentra el tercer nivel, compuesto por el personal administrativo que lo conforman una auxiliar administrativa y una secretaria y el personal de apoyo, que a su vez está dividido en dos áreas de acción: el ámbito Penal y el de Pensiones Alimentarias. En el ámbito Penal, se cuenta con 3 técnicos jurídicos y 1 meritorio, en el caso de Pensiones Alimentarias, se cuenta con un Técnico Jurídico y 2 meritorios.

Cabe señalar que la Defensa Pública intenta trabajar como 2 unidades con cierta independencia, que ya fueron mencionadas, la Unidad Penal y la de Pensiones Alimentarias. Esta independencia no solamente se encuentra relacionada con la gestión de los casos, sino también se refleja en la distribución del espacio físico destinado para cada materia (Sección Infraestructura). Esta separación física se debe a dos factores principalmente; el primero es debido a la mayor afluencia de público en la materia de pensiones alimentarias, por lo que se requirió tener una zona especializada para la recepción y atención de las personas usuarias, y el segundo, debido a un posible conflicto que se pudiera presentar si al mismo tiempo se encuentra una usuaria de pensiones alimentarias y/o violencia doméstica y un imputado de la materia penal o de penalización de violencia contra la mujer. De allí la necesidad de separar ambas áreas para favorecer la atención de las personas usuarias.  

El Personal administrativo colabora con ambas unidades, sin embargo sus funciones se centran principalmente en el área Penal. Aun así, tanto la auxiliar administrativa como la secretaria colaboran con el área de Pensiones Alimentarias en la atención de llamadas y redirección de las mismas, confección de carátulas y manejo del Libro de Registro, sin embargo la asesoría directa y atención del público en materia de Pensiones Alimentarias recae sobre el Técnico Jurídico de Pensiones y en los Defensores de dicha materia, adicionalmente ellos manejan su propia agenda,  su registro de usuarios, distribución y asignación de causas, y otras funciones administrativas propias de la materia.

Figura No. 1 Organigrama de la Defensa Pública de Cartago
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Fuente: Defensa Pública
2. Descripción del Recurso Humano según área de trabajo
Actualmente la Defensa Pública de Cartago está conformada por 30 personas, de las cuales 21 son Defensores y Defensoras y las restantes 9 servidoras y servidores son de apoyo. Los cuadros a continuación detallan los funcionarios de la Defensa y los puestos ejercidos por cada uno de ellos.

Cuadro No.1 Defensores por materia

	Nombre
	Puesto
	Materia

	Diana Villalta Bonilla
	Defensora Coordinadora
	Penal

	German Brenes Montero
	Defensor
	

	Viviana Navarro Marín
	Defensora
	

	Álvaro Valverde Rojas
	Defensor
	

	Mauricio Araya Morales
	Defensor
	

	Margarita Gamboa Fuentes
	Defensora
	

	Jeimy Rojas Alvarado
	Defensora
	

	Ana Yorleny Rodríguez Chaves
	Defensora
	

	Sergio Navarro Cerdas
	Defensor
	

	Vanessa Núñez Acuña
	Defensora
	Pensiones Alimentarias

	Thais Sojo Villalobos
	Defensora
	

	Yury Zúñiga Quesada
	Defensora
	

	Rodolfo Valverde Monge
	Defensor
	

	Silvia Uba Loaiza
	Defensora
	

	Diana Fernández Barrantes
	Defensora
	

	Roberto Madrigal Zamora
	Defensor
	Impugnación

	Edward Vega Céspedes
	Defensor
	Ejecución

	Yeimy Hernández Rojas
	Defensora
	Penalización

	Rodolfo Chaves Cordero
	Defensor
	Penal Juvenil

	Otto Meneses Guillén
	Defensor
	Flagrancia

	Jennifer Palma García
	Defensora
	


Del cuadro anterior observamos que la materia que cuenta con más defensores es la materia Penal, con 9 Defensores y Defensoras, incluyendo a la Defensora Coordinadora. La siguiente materia con más defensores es la de Pensiones Alimentarias, con 6, seguido por Flagrancia con 2 y, por último, con 1 defensor en cada una de ellas están las materias de Impugnación, Ejecución, Penal Juvenil y Penalización.
Adicionalmente podemos observar que la distribución de Defensores y Defensoras según género, sería de 12 Defensoras y 9 Defensores.

En cuanto a las funciones desempeñadas por los Defensores y las Defensoras, estas se muestran en el apéndice No.1  “Desglose de funciones actuales”, a partir de entrevistas a los Defensores y Defensoras. En esta herramienta  podemos observar funciones tales como la atención al público, redactar escritos para presentarlos en los diferentes despachos judiciales, participar de juicios y audiencias, elaboración de estrategias de defensa, recabar pruebas, atender indagatorias, reconocimientos, identificaciones, revisión de notificaciones, visitas carcelarias, entre muchas otras. Además de funciones propias de tipo administrativo como elaboración de informes, manejo de agenda, archivo de documentos, entre otras. 
En los casos específicos de Pensiones Alimentarias, se cuenta con la función de redacción de demandas, la cual representa el punto de partida del proceso de pensiones alimentarias. En el caso de Impugnaciones, las funciones incluyen la revisión exhaustiva de sentencias y reportes de impugnaciones, y se trabaja especialmente con usuarios internos de la Defensa Pública, aunque en algunos casos, también el defensor debe fungir como Defensor titular de la causa. Adicionalmente, la materia de Ejecución cuenta con el recargo de Revisiones de Sentencia.

Cuadro No.2 Personal de Apoyo
	Nombre
	Puesto

	Melissa Méndez Quirós
	Técnica Jurídica

	Andrea Gómez Zúñiga
	Técnica Jurídica

	Daniel Chang Villalobos
	Técnico Jurídico

	Jorge Rodríguez Moya
	Técnico Jurídico

	Rozzina Palacios Acuña
	Auxiliar Administrativa

	Ivannia Rivera Durán
	Secretaria

	Daniel Brenes Morales
	Meritorio Pensiones

	Silene Zamora Corrales
	Meritoria Pensiones

	Daniela Cruz Calvo
	Meritoria Penal


En el cuadro anterior se muestran las y los funcionarios de apoyo de la Defensa Pública, de los cuales 3 son técnicos jurídicos, 3 meritorios, 1 secretaria, 1 auxiliar administrativa y un técnico jurídico para la materia de pensiones alimentarias. En el caso de las y los técnicos y meritorios del área penal, estos trabajan medio tiempo, mientras que la secretaria, auxiliar administrativa y el técnico de pensiones trabajan en horario de tiempo completo. Del personal de apoyo, se observa que se encuentra dividido, en cuanto a género, en 6 mujeres y 3 hombres, mientras que por área de trabajo, en el área penal trabajan 3 técnicos ordinarios y 1 meritoria, mientras que en el área de pensiones alimentarias labora 1 técnico jurídico ordinario y 2 meritorios. 
En el caso de la secretaria y la auxiliar administrativa, ellas laboran principalmente en el área penal, sin embargo colaboran con el área de pensiones en algunas funciones como la confección de carpetas y la atención de público, tanto telefónicamente como presencial, ayudando en el direccionamiento de llamadas y de público hacia el área de pensiones.

Igualmente, en el apéndice No.1, se observa el desglose de las funciones del personal de apoyo, destacando las principales funciones de cada puesto, que en el caso de la secretaria es el gestión de las notificaciones, la distribución de indagatorias y el manejo de la agenda de la oficina, mientras que en el caso de la Auxiliar administrativa, sus funciones principales consisten en la atención telefónica a usuarios, asignación de defensores públicos, confección de apersonamientos y carpetas y el manejo del libro de procesos general. 
En el caso de los y las técnicas jurídicas, las funciones principales consisten en la actualización de los expedientes escritos para los defensores del área penal, además se revisan las solicitudes de defensor que ingresan posterior a la indagatoria o en caso de contravenciones, para revisar algunos requisitos solicitados por la coordinadora de la oficina. Adicionalmente se realizan  funciones más técnicas como elaboración de escritos, estudio de expedientes, acompañamiento a diligencias, entre otras, sin embargo estás solamente se llevan a cabo a solicitud del defensor y en casos específicos, con fines de aprendizaje del asistente y bajo supervisión del defensor. 
Por último, en el caso del Técnico de Pensiones, las funciones principales incluyen la atención y asesoría de las personas usuarias del área de Pensiones, designación de defensores para procesos nuevos, recepción y escaneo de documentos, manejo de la agenda y el manejo del libro de registro de usuarios.

A partir de esta información y las entrevistas realizadas al personal de la oficina se encuentra que en muchas ocasiones, principalmente para funciones administrativas, no se cuenta con protocolos o procedimientos uniformes que guíen el accionar de los defensores y defensoras para que puedan llevar a cabo estas funciones de una manera ordenada, eficiente y efectiva.

Adicionalmente se observa que los técnicos jurídicos podrían asumir algunas funciones un poco más sustantivas, de esta manera podrían realizar funciones que realmente den soporte a la labor sustantiva de los defensores y alivianen su carga de trabajo, así como también se podrían enfocar en dar atención y asesoría a usuarios, principalmente en los casos en que las y los usuarios no logran contactar a su defensor titular o tienen consultas sobre el estado de su causa.

3. Descripción de las instalaciones físicas de la oficina

La Defensa Pública de Cartago se encuentra ubicada afuera de las instalaciones de los Tribunales de Justicia de Cartago, a 50 metros al sur. La estructura está compuesta de 2 áreas interconectadas por un pasillo y gradas. En una de las áreas se encuentra la zona de recepción, sala de espera y oficinas de Defensores del área penal, mientras que en la segunda estructura, el primer piso está destinado a ser el área de atención y recepción para la materia de pensiones alimentarias, con las oficinas de los defensores de dicha materia, mientras que el segundo nivel contiene oficinas de Defensores y Defensoras de distintas materias.

En el Apéndice No.2 “Distribución Defensa Pública” se puede observar el plano de las instalaciones.

La oficina cuenta con dos entradas independientes, una que está destinada para la recepción y área administrativa del área penal, la segunda entrada está destinada exclusivamente para la recepción de personas usuarias de la materia de pensiones alimentarias. Si bien es cierto esto facilita la atención especializada de la materia de pensiones alimentarias y la separación de estas materias del ámbito penal o de penalización, para evitar enfrentamientos entre imputados y víctimas, también resulta algo confuso para la persona usuaria, que generalmente llega, en primera instancia, a preguntar sobre la materia de pensiones alimentarias al área penal, lo que va en contra del propósito de separación de las materias ya mencionadas. Ante esto se ve la necesidad de mejorar la señalización de ambos ingresos a la oficina, y la utilización de recursos visuales. 
Adicionalmente, enfocándose en el área de pensiones alimentarias, la zona de espera y atención al usuario resulta algo inadecuada para la atención de dicha materia. Según se pudo corroborar mediante observación y por información recabada en las entrevistas al personal de la materia de pensiones alimentarias, constantemente ellos reciben observaciones acerca de las pocas condiciones de confidencialidad que brinda dicha zona. En los casos en que hay muchas personas esperando ser atendidas y ya el técnico de pensiones se encuentra asesorando a alguna persona usuarias, esta persona se encuentra muy cerca a las personas esperando, en algunos casos viéndose casi de frente, lo que limita la confidencialidad que esperan las personas usuarias y compromete la calidad del servicio brindado.
Por último, dicha entrada a la oficina no cuenta con rampa de acceso y no cumple al 100% lo establecido en la ley 7600.

4. Conformación del equipo de mejora continua

Una de las primeras acciones al iniciar el proyecto de rediseño de procesos se centró en la elección de un equipo de mejora continua, esto con el fin de ser un enlace entre el equipo implementador y el personal de la Defensa Pública de Cartago. Adicionalmente, este equipo tendrá funciones de coordinación de las actividades a realizar en el rediseño de la oficina.
El equipo quedó conformado por 5 integrantes, que representaran todas las áreas de la oficina. Lo integran:
· Diana Villalta Bonilla – Defensora Coordinadora

· Vanessa Núñez Acuña – Defensora Pensiones Alimentarias

· Edward Vega Céspedes – Defensor Ejecución

· Rodolfo Chaves Cordero – Defensor Penal Juvenil

· Ivannia Rivera Durán - Secretaria 

B. Descripción de los Procesos
1. Diagrama SIPOC

Figura No.3 “Diagrama SIPOC de la Defensa Pública de Cartago”
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Fuente: Defensa Pública

2. Proceso General

Actualmente como ya se ha mencionado, la oficina está organizada de manera en que las áreas penal y de pensiones alimentarias funcionan como unidades especializadas. Debido a esto y a la naturaleza de los procesos de las áreas penal y de pensiones alimentarias, se consideran como procesos generales tanto el de Penal como el de Pensiones Alimentarias. A continuación se detallan ambos procesos: 

2.1 Proceso Penal:

Figura No.4 “Diagrama General del Proceso en el área Penal en la Defensa Pública de Cartago”
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2.2 Proceso Pensiones Alimentarias:

Figura No.5 “Diagrama General del área de Pensiones Alimentarias de la Defensa Pública de Cartago”
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3. Subprocesos

Cuadro No.3 “Subprocesos de la Defensa Pública de Cartago” 
	Proceso o Subproceso
	# de actividades
	apéndice

	Penal
	34
	3

	Pensiones Alimentarias
	84
	4

	Flagrancia
	23
	5

	Ejecución
	31
	6

	Impugnación
	9
	7

	Gestión de Notificaciones
	19
	8

	Confección de apersonamiento y carátulas
	18
	9

	Solicitud de Defensor
	16
	10

	Gestión de Indagatorias
	7
	11

	Apelación y Casación (Etapa Impugnación)
	38
	12

	Total
	279
	


Fuente: Defensa Pública
C. Análisis de los Procesos
A continuación, se realizará un análisis de las principales características de los procesos más importantes dentro de la Defensa Pública, así como problemas o cuellos de botella relacionados con cada uno de ellos.

1. Proceso Penal
El Proceso penal se puede observar como el más importante dentro de la defensa pública desde el punto de vista de que es el que cuenta con más cantidad de defensores. Este proceso inicia cuando se presenta una solicitud de defensor, ya sea por indagatoria o porque se requiere el nombramiento de defensor por algún motivo contravencional, o de cambio de defensor durante el proceso en cuestión, principalmente.

Seguidamente cuenta con las etapas conocidas de fase de investigación, audiencia preliminar, etapa de juicio y fases de impugnación de sentencia.

Dentro de algunos de los problemas observados en este proceso se muestran:

· El llenado de la minuta es tedioso y en ocasiones cuenta con información irrelevante y que no agrega valor porque se recolecta información repetida que ya se consignó de alguna otra fuente.
· En el caso de los apersonamientos, en algunos momentos se generan retrasos, ya que estos se elaboran por “lotes” y luego son enviados todos según el despacho a los que corresponda, por lo que el tiempo de envío de apersonamientos puede durar desde 1 día hasta una semana después de que ingresó la solicitud de defensor.

· Se presentan choques en los señalamientos y diligencias de los defensores debido a varios motivos, como por ejemplo: en algunos casos las solicitudes de defensor ingresan con señalamiento de debate, por lo que no se toma en consideración previa, la agenda de los defensores. También debido a la impuntualidad con que inician audiencias o juicios, lo que resulta en que si un defensor tiene otra diligencia, también genera choques, adicionalmente se presentan choques cuando se señalan continuaciones de debate, sin considerar otros señalamientos previos
· En ocasiones los defensores, debido a que se encuentran atendiendo a otros usuarios, no se presentan inmediatamente cuando se solicita un defensor para indagatoria, lo que compromete los tiempos de otros despachos y la correcta atención del usuario de la defensa pública.

· Los Defensores y Defensoras cuentan con carpetas físicas para la gestión de sus causas y no se cuenta con un sistema que permita una digitalización de las mismas

2. Proceso Pensiones Alimentarias

La materia de pensiones alimentarias cuenta con la particularidad de que es la Defensa Pública la que activa el proceso, con la redacción y envío de la demanda. Además es la materia que cuenta con mayor afluencia de público a la oficina.

Una vez que la persona ingresa a la oficina, esta es atendida por el técnico de pensiones quién realiza labores previas a la redacción de la demanda. Posteriormente la persona pasa donde el defensor donde es entrevistada y se redacta y envía la demanda. Luego vienen las etapas de audiencia preliminar, recepción de prueba, sentencia y apelación.
Los principales puntos encontrados en este proceso son:

· Anteriormente se le informaba a las usuarias sobre algunos requisitos para presentar la demanda de pensiones, sin embargo ya esto no se realiza, lo que según los defensores, compromete la calidad del servicio brindado.
· Se requiere capacitación para la utilización de medios electrónicos, principalmente escritorio virtual o herramientas para agendas y archivos digitales.

· En los casos en que no está el técnico de pensiones ni un meritorio, no se cuenta con un asistente o alguna persona que pueda cubrir ese puesto, por lo que lo debe asumir algún defensor disponible, lo que reduce la capacidad de atención del público, ya que habrá menor cantidad de defensores disponibles.

· Problemas con las notificaciones recibidas de otras instancias judiciales, esto debido a que en algunos casos no se consigna al defensor como parte (esto en los casos en que hay que entregar documentos en la RDD debido a alguna falla en la red) por lo que las notificaciones no llegan a los defensores. En otros casos, los defensores continúan como parte en procesos en los que no participan, esto ya que cuando se ingresa una causa nueva por incidentes, estos se asignan como causas nuevas, sin embargo le siguen llegando las notificaciones a los defensores antiguos, lo que genera confusiones.
· El caso de la impresión de los comprobantes de pensiones genera trabajo innecesario que no agrega valor, esto ya que se debe imprimir el comprobante, trasladarse a retirarlo a la impresora de penal, luego se escanea para incluirlo en la carpeta digital y se le entrega a la auxiliar administrativa para que lo incluya en el libro de registro y por último se incluye en un archivo físico.

· En cuanto a las instalaciones, como ya se mencionó, el área de atención al usuario no propicia un ambiente cómodo y de confidencialidad para los usuarios, por lo que genera molestias en los usuarios y compromete la calidad del servicio brindado.

3. Proceso Flagrancia

El proceso de flagrancia se realiza de manera nocturna, cuenta con la particularidad de que es mucho más “rápido” que el penal, hasta la etapa de juicio. Además es similar al penal a partir de esa etapa, sin embargo varía respecto a este en instancias iniciales del proceso, como se puede observar en el diagrama respectivo en los apéndices.
Los principales problemas detectados en la materia de flagrancia son:

· Se cuenta con una limitante tecnológica, ya que los defensores deben compartir computadora con dos defensores de turno ordinario.

· No se cuenta con una persona atendiendo el teléfono de la oficina o a los usuarios que llegan personalmente, por lo que cuando los defensores se encuentran en la fiscalía o juzgado, la oficina queda desatendida y esto ocurre en la mayor parte del tiempo.
· Cuando se resuelve que una causa deje de tramitarse por la vía de flagrancia y se pase al proceso penal ordinario, ha sucedido que no se informa a la Defensa tal traslado, por lo que en muchos casos la persona usuaria queda desatendida y “sin defensor” por un largo período de tiempo, lo cual se agrava cuando la persona se encuentra detenida.

4. Proceso de Ejecución

El proceso de ejecución de la pena consiste en darle atención a los incidentes presentados por usuarios privados de libertad. El proceso se activa cuando se recibe el auto de traslado, luego se revisa el estado de la causa, se realiza la audiencia y por último la posible apelación.

Los principales problemas detectados en dicho proceso son:

· Cuando ingresan notificaciones, en muchos de los casos lo consignado no corresponde con lo que realmente se pretende notificar, lo que retrasa el accionar del defensor quien debe trasladarse al juzgado para revisar el expediente y corroborar los datos correctos. Esto se agrava ya que los plazos para actuar son de tres días y estos retrasos comprometen la calidad del servicio brindado.
· Muchas veces las notificaciones ingresan a la secretaria, y si hay mucho volumen de notificaciones por ser tramitadas, no se trasladan inmediatamente al defensor de ejecución, lo que compromete su accionar debido a los plazos tan cortos que se manejan en la materia. Lo mismo ocurre con la confección de carpetas, ya que ingresan notificaciones y no se realiza la carpeta de manera pronta.
· La plaza de ejecución de la pena lleva el recargo de realizar los procesos de revisión de sentencias, con lo cual se ha producido una sobrecarga de trabajo, por lo que debe valorarse alternativas para distribuir esta labor.

5. Proceso Penal Juvenil

El proceso de penal juvenil también mantiene muchas similitudes con el penal, con las diferencias de que no posee etapa intermedia y que la solicitudes de la fiscalía son para identificación, luego la fiscalía acusa y el caso pasa al juzgado y se llama al defensor para realizar la indagatoria, en los casos en que no se atendió a la persona en la etapa de identificación.

Además la persona ya estando acusada, ahí la fiscalía puede solicitar prisión preventiva y no previamente.

Además en la mayoría de los casos la indagatoria se lleva a cabo de manera “oral” por lo que ahí mismo se hace una audiencia temprana para resolver si se concede una medida alternativa como conciliación o suspensión o si el caso será pasado a juicio. 

Los principales problemas relacionados con el proceso son:

· Muchas de las diligencias o solicitudes se realizan de manera “informal” debido a que solamente se cuenta con un defensor. Este es contactado directamente para que atienda las identificaciones e indagatorias y posteriormente realizada la diligencia, ingresa la solicitud de defensor. A pesar de que le agrega velocidad al proceso, representa un problema al momento de incluir una nueva plaza, ya que se debe coordinar como funcionara la relación entre juzgado, defensa y fiscalía.
· La plaza está totalmente saturada con una carga de trabajo sumamente alta (se detallará en otro apartado) y esto provoca que no se pueda trabajar con el orden de otras materias

6. Proceso Penalización

El proceso es de naturaleza similar al penal, se atienden asuntos de delitos de penalización con personas en estado de casados o unión libre o por incumplimiento de medidas de protección.
Algunos problemas encontrados relacionados con la materia son:

· La mayoría de defensores trata de evitar atender los asuntos de penalización, por lo que se dificulta la atención o la asignación de defensores cuando la defensora correspondiente a la materia se encuentra afuera o no está disponible.

· Se necesitan accesos a sistemas del juzgado de violencia doméstica, a modo de consulta. No existe una plaza que lleve violencia doméstica.

7. Proceso Impugnación

La materia de impugnaciones tiene la particularidad de que principalmente se atiende a usuarios internos de la defensa pública, que requieren ya sea de manera informal o formal, la colaboración del defensor especializado para emitir criterios sobre causas en estado de impugnación de sentencia. El proceso consiste en recibir dichas solicitudes de colaboración, revisar la información relevante y la sentencia y emitir un criterio acerca de las posibilidades para impugnar la sentencia.

Adicionalmente el defensor puede fungir como defensor titular para los casos donde el e imputado renuncia a o pierde la representación de su abogado particular, en etapa de impugnación de sentencia.

El problema principal que experimente la materia es el siguiente:

· Se dificulta mucho el traslado de material necesario para llevar a cabo las funciones del defensor de la materia, principalmente en los casos en que las solicitudes provienen de zonas alejadas a la oficina de la Defensa Pública de Cartago, debido a que los archivos (principalmente sentencias orales) son muy pesadas para ser enviadas por medios electrónicos, por lo que tarda mucho tiempo en llegar la información a manos del defensor para su revisión, lo que compromete la calidad de los criterios y compromete los plazos establecidos tanto para dar criterio (3 días) como para que el defensor titular realice las gestiones de impugnación de sentencia.

8. Procesos Administrativos:

Para el caso de los procesos administrativos, los más importantes son los que se muestran a continuación.

8.1 Gestión de Notificaciones:
Este proceso lo lleva a cabo la secretaria de la oficina, quién recibe las notificaciones principalmente por el sistema de notificaciones, aunque también pueden entrar de manera escrita o fax o mediante correo. Una vez ingresadas, ella las revisa y apunta en la agenda de la oficina y las incorpora en una carpeta común donde cada defensor tiene acceso para revisarlas.

Los principales problemas relacionados con el proceso son:

· No se lleva un control de las notificaciones entregadas a los defensores, por lo que si alguna notificación no se entregó correctamente, se borra o se incorpora a otra carpeta, no se tiene trazabilidad de lo que ocurre con las notificaciones.

· En los casos donde los plazos de acción de los defensores (principalmente ejecución) son muy cortos, cuando se presentan muchas notificaciones o se tiene mucha carga de trabajo, las notificaciones no se envían de manera inmediata, por lo que limita el accionar de los defensores

· No se cuenta con una sola agenda común para toda la oficina. En ocasiones la agenda es imprecisa y no permite a la coordinadora tomar decisiones. 

8.2 Confección de Apersonamientos y Carátulas

Este proceso inicia con solicitudes de defensor ingresadas o mediante la recepción de las minutas de indagatoria llenas por parte de los defensores. En el primer caso, ingresa y se tiene que dar la asignación de defensor. Una vez realizado esto, junto con las minutas de indagatorias, se ingresan en el libro de registro, y luego se confecciona el apersonamiento. Posteriormente se envían los apersonamientos y se confeccionan las carátulas, para luego repartirlas entre los defensores.

Los principales problemas relacionados con el proceso son:

· Debido a que los apersonamientos se envían por “lotes” una vez ya realizados varios, el tiempo de envío puede tardar desde 1 día hasta una semana después de ingresado.

· La realización de las carpetas es una labor que demanda mucho tiempo a la auxiliar administrativa (puede tardar hasta un día realizando solo carpetas) y se hacen de forma por “lotes”, ya que se maneja mucho volumen de carpetas, además estas carpeta solamente contienen la minuta de indagatoria, por lo que es un trabajo que toma mucho tiempo y agrega poco valor.
8.3 Solicitud de Defensor
Las solicitudes de defensor ingresan, y si no son para atención de indagatorias, están pasan a la coordinadora quien a su vez las asigna a algún asistente para que revise algunos datos para decidir si se asigna defensor o no, una vez formado un criterio, la coordinadora pasa las que se deben de asignar defensor a la auxiliar, mientras que las solicitudes que no se asignaran a defensor, se contestan mediante un escrito explicando la situación.
Algunos problemas detectados son:

· Los asistentes se consumen mucho tiempo revisando los expediente relacionados a las solicitudes, ya que se deben trasladar a otros despachos judiciales.
8.4 Gestión de Indagatorias
Las solicitudes de defensor para indagatorias ingresan por correo electrónico a la secretaria y esta las asigna a un defensor mediante un rol, y disponibilidad. Seguidamente los defensores se trasladan a realizar la indagatoria y entregan la minuta de la misma a la auxiliar para que la ingrese a libro de registro y confecciones apersonamiento y carátula.

Los principales problemas encontrados en este proceso son:

· En ocasiones los defensores no se presentan inmediatamente a realizar las indagatorias, principalmente porque se encuentran atendiendo a otros usuarios, por lo que se compromete la calidad del servicio brindado

D. Análisis de Cargas de Trabajo
Para establecer la cantidad de causas que ingresan, se tramitan y salen de la oficina de la defensa pública de Cartago, se realiza un análisis de la información estadística de los últimos años, poniéndole mayor énfasis al IV Trimestre del año 2014.
A continuación se presenta la información de cargas de trabajo y causas que se tramitan en la Defensa Pública de Cartago:

Figura No.6 “Asuntos Entrados, Terminados y en trámite”
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Fuente: Defensa Pública

En el gráfico anterior, se muestra un resumen del movimiento de causas entradas, terminadas y en trámite de la oficina, de manera general. Vemos como si bien es cierto el circulante ha ido incrementándose con el tiempo, tiene un tendencia constante en los últimos períodos. Además, vemos como los casos salientes superan a los entrantes en algunos períodos observados, en algunas ocasiones debido a las labores constantes de arqueo que se realizan en la oficina con la intención de depurar la información.
A continuación se presentan los gráficos específicos para cada materia que atiende la Defensa pública de Cartago:

Figura No. 7 “Asuntos entrados, terminados y en trámite en materia penal”
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Fuente: Defensa Pública

La materia penal, muestra una tendencia constante en cuanto al circulante que se maneja, esto debido a que los casos entrantes están muy cercanos a la cantidad de terminados, de ahí que el crecimiento ha sido poco en los últimos períodos.

En el IV período del 2014, se observa que ingresaron 483 causas nuevas, lo que representa un promedio de 161 causas al mes, y un aproximado de 20 causas nuevas por defensor en promedio, lo que representa aproximadamente una causa nueva por día, por defensor.
Figura No.8 “Asuntos entrados, terminados y en trámite en materia de pensiones

[image: image7.png]Defensa de Cartago materia Pensiones Alimentarias. Asuntos Entrados,
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Fuente: Defensa Pública

Para el caso de pensiones alimentarias vemos una tendencia más variable, donde hay períodos de crecimiento y disminución de los circulantes. Sin embargo vemos también como los asuntos terminados tratan de imitar la tendencia de los ingresados.
En el IV período del 2014, se observa que ingresaron 342 causas nuevas, lo que representa un promedio de 114 causas al mes, y un aproximado de 19 causas nuevas por defensor en promedio, lo que representa aproximadamente una causa nueva por día, por defensor.

Figura No.9 “Asuntos entrados, terminados y en trámite en materia penal juvenil”
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Fuente: Defensa Pública

En el caso de penal juvenil observamos como en los períodos IV de los años 2013 y 2014,  los asuntos terminados superan claramente a los ingresados, esto se debe a lo mencionado anteriormente, donde los esfuerzos realizados por depurar los inventarios mediante arqueos, se ven reflejados en el gráfico.
En el IV período del 2014, se observa que ingresaron 85 causas nuevas, lo que representa un promedio de 28 causas al mes, lo que representa aproximadamente tres causas nuevas por cada dos días, por defensor. En períodos anteriores se observa que las causas entrantes son mayores, lo que alcanza hasta las 160 causas ingresadas por período; esto se traduce en 53 causas por mes y un promedio diario de 2,6 entradas nuevas diariamente.

Adicionalmente, el circulante de la materia es muy alto, vemos que es de 721 para ese período y es manejado solamente por una plaza.

Figura No.10 “Asuntos entrados, terminados y en trámite en materia de Penalización”
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Fuente: Defensa Pública

La materia de penalización tiene un comportamiento similar a las anteriores, donde se presentan períodos de crecimiento y decrecimiento marcados, sin embargo no ha crecido el circulante considerablemente en los últimos períodos.

Este comportamiento es muy similar al de penal juvenil, en cuanto a entradas para el período IV del 2014, sin embargo el circulante es de aproximadamente la mitad.

Figura No.11 “Asuntos entrados, terminados y en trámite en materia de Ejecución”
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Fuente: Defensa Pública

El caso de Ejecución de la pena, si muestra una tendencia en aumento, donde podemos ver como el circulante ha ido creciendo considerablemente en los últimos períodos, aunque también se ven esfuerzos porque los terminados superen a los ingresados en algunos períodos específicos.
Ingreso de Causas:

De acuerdo a los datos observados, podemos ver como el proceso en el que más ingresan causas a la Defensa Pública es el de Penal con un 38% del total de casos ingresados, sin embargo es también la materia con más defensores.
La segunda materia con más asuntos ingresados es la de Pensiones alimentarias con un 27% del total. 

Entre ambas materias suman mas del 65% del total.
Figura No.12 “Causas entrantes a la Defensa Pública de Cartago”
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Fuente: Defensa Pública

Tomando en cuenta que las materias de penal y pensiones alimentarias son las que más asuntos ingresan a la oficina, se realizó una comparación dentro de las plazas de dichas materias, los resultados se muestran a continuación:
Área Penal:

Figura No.13: “Distribución de cargas en materia penal”
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Fuente: Defensa Pública

Vemos que las casusas están distribuidas de manera uniforme entre los defensores, sin embargo el caso de la plaza 179, correspondiente a Penalización está desbalanceada, pero esto se debe a que lleva un recargo de penal adicionalmente esta plaza.

Área Pensiones Alimentarias:
Figura No.14 “Distribución de cargas en materia de pensiones alimentarias”
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Fuente: Defensa Pública

En el caso de pensiones alimentarias vemos un comportamiento similar, donde no se presentan grandes diferencias considerables entre los asuntos de una plaza a la otra.
Por último, se realizó una comparación de la oficina de la defensa pública de Cartago contra otros despachos similares en tamaño, los resultados se presentan a continuación:

Cuadro No.4 “Comparación de la Defensa Pública de Cartago con despachos homólogos”

[image: image14.emf]ACUMULADO DEL AÑO PROMEDIO ACUMULADO POR DEFENSOR

POR OFICINA # Defensores/as Entradas Terminadas Entradas Terminadas Circulante

TOTAL 426                        88.456              80.888              23                        21                        299                     

Corredores 9 1.375                 1.438                 13                        13                        195                     

Nicoya 9 1.382                 1.438                 13                        13                        224                     

San Ramón 10 1.453                 1.315                 12                        11                        178                     

Cañas 4 1.462                 1.160                 30                        24                        513                     

Pavas 8 1.491                 1.023                 16                        11                        430                     

Turrialba 5 1.495                 1.283                 25                        21                        468                     

Siquirres 6 1.630                 1.671                 23                        23                        399                     

Santa Cruz 11 2.165                 1.816                 16                        14                        375                     

Hatillo 11 2.330                 1.667                 18                        13                        322                     

San Carlos 14 2.742                 2.771                 16                        16                        222                     


[image: image15.emf]ACUMULADO DEL AÑO PROMEDIO ACUMULADO POR DEFENSOR

POR OFICINA # Defensores/as Entradas Terminadas Entradas Terminadas Circulante

Pérez Zeledón 14 2.795                2.851                17                        17                        200                     

Desamparados 16 3.427                3.714                18                        19                        196                     

Liberia 14 3.597                3.603                21                        21                        393                     

Puntarenas 18 3.853                2.858                18                        13                        339                     

Guápiles 17 4.254                4.399                21                        22                        423                     

Guadalupe 25 4.278                3.240                14                        11                        283                     

Limón 28 4.619                4.267                14                        13                        279                     

Heredia 24 4.684                4.151                16                        14                        333                     

Cartago 21 5.188                4.993                21                        20                        306                     

Alajuela 27 9.721                9.029                30                        28                        227                     

San Jose 66 11.645              9.685                15                        12                        345                     


Fuente: Defensa Pública

Vemos como la oficina de Cartago comparada con algunas muy similares en cantidad de defensores como Heredia, Limón y Guadalupe, ingresa más causas en promedio por defensor , sin embargo ingresa menos en promedio que Alajuela.
E. Atención a la persona usuaria

Debido a que la Defensa Pública debe enfocarse en brindar un servicio de calidad y que sea accesible para la persona usuaria, es que este tema cobra una importancia tan alta. Esta atención de la persona usuaria y el brindar un servicio de calidad toma en la actualidad un papel prioritario en el quehacer tanto de los y las defensoras, como del personal administrativo o de apoyo, que colabora con alcanzar dicho objetivo.
De acuerdo a que durante las entrevistas al personal de la defensa pública, principalmente al del área de recepción y atención al usuario, se señaló que en muchas ocasiones las personas que visitan la defensa pública o que tratan de contactar al defensor público por la vía telefónica no logran poder hablar con su defensor u obtener una respuesta ante una consulta acerca del estado de su causa judicial, debido a razones de diversa índole y a las funciones propias del defensor público, el cuál debe estar constantemente saliendo de la oficina para participar de diligencias en despachos judiciales.

Debido a esto se realizó una medición durante un período de semana y media, donde se llevó un registro de las llamadas y visitas de personas usuarias que deseaban contactarse con su defensor público y se anotó la cantidad de veces que pudieron lograrlo, así como las que no y el motivo de dicha falta de atención. Adicionalmente se extrajo información acerca de consultas que se llevan a cabo en la oficina de la Defensa Pública y que no tienen que ver con las labores que se realizan en dicho despacho. Por último, también se identificaron las oportunidades en que los usuarios, principalmente en el área de pensiones alimentarias, lograron ser atendidos, ya sea por su defensor titular o por el técnico de pensiones alimentarias.
A continuación se presentan los resultados de dichas mediciones:

Cuadro No.5 “Medición de las consultas no atendidas a la persona usuaria”

	 
	Total Llamadas
	Atendidas
	No Atendidas por Defensor

	Cantidad
	577
	361
	216

	Porcentaje
	100%
	63%
	37%


Fuente: Defensa Pública
En el cuadro anterior observamos como en la medición que se llevó a cabo durante una semana, se registraron 577 llamadas de personas intentando contactar a su defensor o defensora titular. De estas 577 llamadas que consta la muestra, cerca del 40% no obtuvieron una atención por parte del defensor público.

Cuadro No.6 “Motivos de la falta de atención a la persona usuaria”

	Motivo
	Cantidad
	Porcentaje

	Audiencia
	64
	30%

	Línea Ocupada
	54
	25%

	No está (no se sabe dónde)
	30
	14%

	No Contesta
	26
	12%

	Visita Carcelaria
	15
	7%

	Reunión
	6
	3%

	Fiscalía MP
	6
	3%

	Juicio
	5
	2%

	Juzgado
	5
	2%

	Tribunal
	5
	2%

	Total
	216
	1


Fuente: Defensa Pública
En este caso, en el cuadro podemos observar los motivos por los que no se atendió a ese cerca del 40% de llamadas, lo que equivale a 216 llamadas. El motivo principal fue que el defensor se encontraba en audiencia (30%), seguido por las categorías de línea ocupada, no se sabe dónde está y no contesta.
Cuadro No.7 “Agrupación de motivos de la falta de atención a la persona usuaria”

	Motivo
	Cantidad
	Porcentaje

	Diligencia Tribunales
	85
	39%

	Línea Ocupada
	54
	25%

	No contesta o no está (no se sabe dónde)
	56
	26%

	Visita Carcelaria
	15
	7%

	Reunión
	6
	3%

	Total
	216
	1


Fuente: Defensa Pública
Del cuadro anterior, el cuál registra la misma cantidad de llamadas no atendidas, pero agrupadas en categorías más amplias, observamos que el 40% de los casos es porque el defensor se encuentra en una diligencia en algún despacho del Circuito Judicial de Cartago, mientras que 25% es debido a que la línea está ocupada. Sin embargo un 26% se debe a que el defensor no contesta o no está y no se conoce el motivo del por qué no contesta o no se encuentra en la oficina.

Estas 3 categorías representan un 90% de los casos de llamadas no atendidas.

En información extraída de las entrevistas al personal de apoyo, estos manifestaros que muchas veces no se sabe dónde se encuentran los defensores ya que estos salen sin avisar a donde se dirigen, lo que dificulta el contactarlos o dar respuesta a las personas que los buscan.

Personas Atendidas en área penal y de pensiones alimentarias:
También se contabilizó la cantidad de personas que llegaron a hacer consultas a las áreas de penal y de pensiones alimentarias:

Cuadro No.8 “Personas atendidas por defensores públicos en el área penal”

	Días
	81

	Total
	432

	Promedio
	5,33


Fuente: Defensa Pública

Cuadro No.9 “Consultas realizadas sobre temas que no atiende la Defensa Pública” (área penal)

	Consultas
	Motivo de consulta

	
	Labor de otro despacho judicial
	Materia de Pensiones Alimentarias

	42
	33
	9

	100%
	79%
	21%


Fuente: Defensa Pública

De los anteriores dos cuadros, observamos que se hizo un muestreo de 81 días basado en las personas usuarias que lograron ser atendidas por defensores públicos que llevan sus causas. Durante esos días se presentaron 5,33 personas en promedio diario, que lograron reunirse efectivamente con su defensor para hablar del estado de su causa.

Tomando en cuenta que en el cuadro No.7 podemos ver que en un total de 8 días que se realizó el muestreo para esa medición, se dieron 42 consultas de personas que buscaban asesoría en algún tema no relacionado con los servicios del área penal Defensa Pública.

Si tomamos en consideración que el promedio de 5,33 personas por día que se lograron reunir con un defensor público para atender una consulta sobre el estado de su causa o preparación de caso; este dato multiplicado por la misma cantidad de 8 días en que se realizó el muestreo de consultas de temas no relacionados a la defensa pública, nos da un total de 42,64, lo que representa aproximadamente la misma cantidad que las consultas que se llevaron a cabo para temas no relacionados con la Defensa Pública. O sea, que la proporción de personas que se presentan para ser atendidas por un defensor público y las que llegan para consultar un tema no relacionado con la Defensa pública es igual, en una relación de 1:1. 

Hay que tomar en consideración que los Defensores logran atender a muchas más personas usuarias diariamente, sin embargo esta atención se realiza fuera de la oficina de la Defensa Pública, ya sea en temas de indagatorias, identificaciones o reuniones previas a juicios o audiencias, entre otros otras.

Para el área de pensiones alimentarias, se realizó una actividad similar, donde se recolectó información sobre la cantidad de personas atendidas diariamente, ya sea por defensores o por el técnico de pensiones ubicado en el área de atención al usuario. A continuación los resultados:

Cuadro No.10 “Personas atendidas para la materia de pensiones alimentarias”

	Días
	52

	promedio p/día
	23,8846

	Total
	1242


Fuente: Defensa Pública

Del cuadro anterior observamos como en un período observado de 52 días, se registraron 1242 personas con una consulta en materia de pensiones alimentarias, esto para un promedio de casi 24 personas atendidas diariamente.
Cuadro No.11 “Personas atendidas por Defensores vs Técnico”

	Atención
	Cantidad
	Porcentaje

	Total Atendidos
	1242
	100%

	Atendidos por Defensor
	605
	49%

	Atendidos por Técnico
	637
	51%


Fuente: Defensa Pública

 Aquí podemos ver como del total de personas que se presentan al área de pensiones de la defensa pública, casi la mitad es atendida por el Técnico de pensiones, mientras que la otra mitad, pasa ese “filtro” y debido a la naturaleza de su visita o porque van a iniciar un proceso de demanda, son atendidos por los defensores.
Finalmente, podemos observar como ya se esperaba un mayor volumen de personas que asisten a la Defensa Pública para ser atendidas en materia de pensiones alimentarias. También podemos ver que la labor del puesto de técnico de pensiones, está logrando resultados desde el punto de vista de que ayuda para aliviar la carga de trabajo de los defensores, ya que evacúa consultas que tal vez no requieren de la atención de un defensor, ya que son consultas rápidas sobre el proceso de pensiones. Adicionalmente esto colabora para que las personas lleguen a la defensa y obtengan una respuesta más pronta sin tener que esperar mucho tiempo para que un defensor les atienda consultas rápidas.

*** Los datos recolectados para esta sección se pueden corroborar en el apéndice No.15 “Registro Usuarios”.
F. Medición de la Satisfacción de la Persona Usuaria

Para obtener una clara idea de la percepción que tiene la persona usuaria acerca del servicio recibido en la Defensa Pública de Cartago, se realizó un estudio mediante la aplicación de una encuesta al usuario.
La encuesta se aplicó entre los meses de marzo y abril del 2015, en total se entrevistaron 56 personas, segregadas como se describe en el siguiente gráfico:
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Del total de personas entrevistadas, 41 se constituían como personas usuarias directas del servicio (73%), esto quiere decir que tienen algún proceso que está siendo tramitado por un defensor o defensora pública. Las restantes 15 personas (27%) llegaron al despacho a realizar distintas consultas, sin constituirse usuarios del servicio hasta ese momento.

Los detalles de dicho estudio, así como la herramienta utilizada para capturar la información se pueden observar en los apéndices 13 y 14 respectivamente.

1. Principales Hallazgos de la encuesta:

· De las 15 personas que no se constituían usuarios directos, 8 llegaron a la  Defensa Pública de Cartago a consultar sobre una causa en trámite de otra persona, esto representa el 53,3%, siendo en la mayoría de los casos familiares del usuario directo.

· En el caso de los encuestados que no son usuarios del servicio en ese momento, de manera conjunta el 86% califican el servicio como Muy Bueno y Bueno, solamente un 7% lo calificaron como regular. Este resultado es muy favorable, ya que como potenciales usuarios del servicio y antes de iniciar el proceso las personas encuentran en la institución un mecanismo para encontrar solución a su conflicto, lo cual disminuye las predisposiciones típicas del servicio público.

· De las 56 personas entrevistadas, las mujeres representan la gran mayoría (58,9%), entre tanto los hombres representaron el 39,9%.

· A grandes rasgos el perfil de las personas que visitan la Defensa Pública de Cartago se podría establecer de la siguiente manera: En su mayoría son mujeres, cuyas edades oscilan por debajo de los 34 años, para el caso de los hombres las edades oscilan por debajo de los 39 años. Sumado a lo anterior ambos grupos presentan bajos niveles de escolaridad.

· En cuanto  a los tiempos de espera, en materia Penal sobre sale el hecho de que el 82% de los usuarios directos entrevistados, afirman que deben esperar menos de 15 minutos para hacer atendidos por el defensor que tramita su causa. En el caso de Pensiones Alimentarias, el 47% espera menos de 15 minutos, sin embargo para el 53% este tiempo se alarga hasta los 30 minutos. 

La mayoría de las personas usuarias entrevistadas en ambas materias consideran que la espera es corta y normal. Sin embargo, para el caso específico de Pensiones Alimentarías el tiempo se puede considerar largo, si se toma en cuenta que en la mayoría de los casos la visita representa una consulta sobre una causa en trámite.

· Las personas usuarias que reciben atención en materia Penal son las que presentan mayores problemas para contactar a su defensor, así lo manifestó el 9,1% y 13,6% de las personas usuarias que dicen que solamente en algunas ocasiones o que casi nunca han podido hacerlo. 
De manera conjunta estas cifras implican que 1 de cada 5 personas usuarias presentan dicho problema.

· La percepción del servicio brindado por el defensor o defensora pública y personal administrativo en términos generales es favorable para ambas materias, tanto penal como de pensiones alimentarias.

G. Principales causas de la problemática actual

1. Diagrama Ishikawa
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2. Principales Problemas u oportunidades de mejora

A continuación se presenta un listado de los principales problemas u oportunidades de mejora que se identificaron en el diagnóstico y que pueden representar el punto de partida en el diseño de soluciones en la siguiente etapa del proyecto. Cabe señalar que una vez iniciada esta siguiente etapa, se pueden realizar ajustes en los problemas y posibles soluciones identificadas.

Oportunidades de Mejora:

Cuadro No.12 “Oportunidades de Mejora Identificadas”

	No.
	Oportunidad de Mejora
	Posible Solución

	1
	El puesto de atención al usuario ejercido por el Técnico Jurídico de Pensiones Alimentarias, en algunas ocasiones queda descubierto cuando este funcionario no se encuentra en la oficina y el meritorio debe ausentarse.
	Capacitar a técnicos jurídicos de penal para que cubra el puesto ante eventualidades.

	2
	El caso de la impresión de los comprobantes de pensiones genera trabajo innecesario que no agrega valor.  La impresora se encuentra en el sector penal, en el área administrativa.
	 Reestructurar el procedimiento de envío de comprobante para que no se tome tanto tiempo ni tantos pasos la inclusión en libro de registro y creación de carpeta y evitar impresiones

	3
	Las llamadas telefónicas siempre entran a las auxiliares administrativas y estas tienen que trasladarlo al área de pensiones, sumando un paso que no agrega valor a este proceso.
	Asignar una línea telefónica directa al área de pensiones alimentarias.

	4
	No se cuentan con protocolos para la realización de ciertas funciones administrativas (Arqueos, libros de registros de usuarios y usuarias.  Algunos usan defensores laboran en modalidad escrita, otros utilizan más medios digitales.
	Revisar y mejorar los protocolos existentes, así como crear los que no se hayan creado.

	5
	Técnicos jurídicos deben realizar más labores sustantivas.  
	Reiterar circular y afianzar las labores técnicas, así como la atención a usuarios.

	6
	Usuarias de Pensiones Alimentaras se presentan a la recepción del área penal, los cual genera un paso y una carga de trabajo adicional.
	Mejorar la señalización de ambas recepciones, para orientar a las personas hacia el destino requerido.

	7
	Usuarias expresan que les parece que la recepción no tiene suficientes condiciones de confidencialidad, afectando la calidad del servicio.  Tampoco se cuenta con rampa de acceso.
	Reestructurar el área de atención de Pensiones Alimentarias para asegurar privacidad y accesibilidad.

	8
	Se tarda enviando el apersonamiento desde un día hasta una semana.
	Reducir el tiempo de respuesta a 24 horas.  Existe una propuesta de eliminar el apersonamiento, la cual debe ser valorada.

	9
	Existencia de la carpeta física.
	 Establecer un expediente digital.  Introducir el SSC con o sin conexión.

	10
	Se presentan choque de señalamiento para los defensores y las defensoras, por impuntualidad en el inicio de las audiencias, así como por el señalamiento de continuación de debates y de medidas cautelares en espacios ya ocupados por otros señalamientos.
	Trabajar con Juzgados y Tribunales sobre la importancia de respetar las agendas y en el inicio de la puntualidad.

	11
	Defensores no se presenta rápidamente a la indagatoria y fiscalía e inicia toma de datos.
	Acordar con la fiscalía un tiempo prudencial de espera, después de lo cual el defensor debe justificar para pedir una prórroga, de lo contrario fiscal empieza a tomar datos.  A lo interno, si el defensor al que corresponde atender la indagatoria está atendiendo a un usuario, puede coordinar con asistente para que termine de atender a la persona, en tanto él se desplaza a realizar la indagatoria.

	12
	Defensores y defensoras tienen la percepción que las demandas bajan calidad y afectan el servicio cuando se realizan sin la prueba de respaldo que puede aportar el usuarios o usuaria.
	En virtud de la directriz existente con respecto a que se debe brindar el servicio y realizar la demanda sin exigir mayores requisitos a los y las usuarias, la única posibilidad viable, sería hacer una instancia, mediante la difusión, para que las personas aporten información necesaria.

	13
	Los incidentes se consideran como un caso nuevo, sin embargo, el Juzgado lo notifica al defensor que estaba apersonado en el proceso ordinario.
	Coordinar con el Juzgado para que se notifique al defensor o defensora que apoya a la usuaria en la formulación del expediente específico.

	14
	Existe un procedimiento por escrito luego de que se incorpora la demanda de pensión al sistema de gestión.
	Reformular el proceso utilizando medios tecnológicos.

	15
	Necesidad de equipo portátil para Defensores de Flagrancia.
	Asignarle equipo nuevo.

	16
	Oficina desatendida por no contar con apoyo administrativo, ya que los Defensores la mayoría del tiempo se encuentra en Tribunales.
	Solicitar a la Administración de Cartago la asignación de espacio físico dentro del Edificio de Tribunales.

	17
	No se informa a la Defensa cuando un caso pasa de tramitarse por la vía de flagrancia al proceso penal ordinario, por lo que la persona usuaria puede quedar sin defensor por un período de tiempo.
	Coordinar con los tribunales de flagrancia y ordinarios para que comuniquen de inmediato cuando se realice este tipo de traslado. También que el defensor de flagrancia, comunique a la secretaria y a la coordinadora de la Defensa Pública siempre que se de esta situación

	18
	En la gestión de las notificaciones, principalmente en materia de Ejecución de la Pena, la información no corresponde con lo que se pretende notificar y el tiempo en que tarda en llegarle la notificación al Defensor compromete su accionar ya que los plazos de respuesta son cortos. El tiempo en que se tarda en la confección de carpetas genera retrasos en las labores del defensor. 
	Implementación sistema de gestión en línea para que las notificaciones lleguen directamente al Defensor y pueda revisar los expedientes digitales. Prioridad en la confección de carpetas y traslado de notificaciones dado los plazos tan cortos de esta materia.

	19
	La plaza de ejecución de la pena lleva el recargo de realizar los procesos de revisión de sentencias, con lo cual se ha producido una sobrecarga de trabajo.
	Debe valorarse alternativas para distribuir esta labor.

	20
	Sobrecarga de trabajo en Penal Juvenil y proceso de solicitud de Defensor Informal.
	Coordinación con la Fiscalía Penal Juvenil y la inclusión de la nueva plaza aprobada para esta materia.

	21
	Falta de colaboración en la atención de la materia de Penalización de Violencia Contra la Mujer, cuando la Defensora especializada se encuentra ocupada o no se encuentra. Falta de acceso a sistemas de acceso al Juzgado de Violencia doméstica.
	Coordinación dentro de la oficina y solicitud de acceso a sistemas ante Informática de Cartago.

	22
	Dificultades en tiempo y por tamaño en Traslado del material necesario para el ejercicio de la materia de impugnaciones.
	Solicitar ampliar tamaño de cuentas de correo electrónico del Defensor de la materia y de al menos de una cuenta oficial de las oficinas que el Defensor atiende. Posibilidad de utilizar servidores compartidos entre oficinas

	23
	Falta de control de entrega de las notificaciones a los Defensores y Falta agenda común a todas las materias y de consulta general.
	Implementación de SICE (Sistema Integrado de Correspondencia Electrónica) y Notificación directa al Defensor. Solicitar el desarrollo de una agenda cronos interna a la Defensa Pública.

	24
	La realización de las carpetas es una labor que demanda mucho tiempo a la auxiliar administrativa (puede tardar hasta un día realizando solo carpetas) y agrega poco valor.
	Analizar la posibilidad de instalación del SSC  o digitalizar estas carpetas de otra manera.

	25
	Los técnicos jurídicos consumen mucho tiempo revisando los expedientes relacionados a las solicitudes, ya que se deben trasladar a otros despachos judiciales
	Facilitar a los técnicos jurídicos o la coordinadora, acceso irrestricto al escritorio virtual de los despachos en lo que la Defensa Pública tiene competencia para intervenir.

	26
	Se identificó que el 40% de las llamadas no son atendidas por los Defensores y Defensoras, debido a los motivos: (no contesta o no está  - no se sabe dónde y línea ocupada, principalmente)
	Apoyo del Técnico Jurídico en atender al usuario. Filtro de llamadas y atención de consultas por parte de técnico jurídico. Pizarra de control de ubicación del Defensor. (Libro de control de diligencias).


II. Conclusiones de la Situación Actual
· A partir del análisis de los datos estadísticos, se observa que la cantidad de casos ingresados en materia pensiones sigue siendo menor que penal, pero va aumentando y se va equiparando porcentualmente. Actualmente la materia penal representa el 38% de los casos ingresados a la oficina, mientras que Pensiones Alimentarias representa el 27%

· Con base en el análisis que se realizó de las llamadas recibidas en el área administrativa de la materia penal, se observa que cerca del 40% no obtuvieron una atención por parte del defensor público.
·  El perfil de las personas que visitan la Defensa Pública de Cartago se podría establecer de la siguiente manera: En su mayoría son mujeres, cuyas edades oscilan por debajo de los 34 años, para el caso de los hombres las edades oscilan por debajo de los 39 años. Sumado a lo anterior ambos grupos presentan bajos niveles de escolaridad.
· A raíz del estudio comparativo que se realizó del despacho de Cartago contra otros despachos homólogos, se concluye que la oficina de Cartago se encuentra mejor posicionada en cuanto a asuntos ingresados en promedio por defensor, superando a despachos como Limón, Heredia y Guadalupe, sin embargo es superado por Alajuela. Se observaron también cargas elevadas en las materias de Penal Juvenil y de Ejecución.
· Se identificaron 26 oportunidades de mejora con solución posible propuesta. Estas oportunidades serán desarrolladas en la próxima etapa del proyecto, sin embargo las soluciones propuestas serán sujetas de estudio por parte del equipo implementador y del equipo de mejora continua.

· Se identificaron dos procesos generales dentro de la oficina, el de Penal y de Pensiones Alimentarias, adicionalmente se diagramaron otros 8 subprocesos. La sumatoria de actividades de dichos procesos y subprocesos es de 279.

· En la actualidad muchas actividades dentro de los procesos, así como algunas de las funciones administrativas de los Defensores y Defensoras Públicas se realizan de manera escrita y utilizando correo electrónico. Se considera que para para que el despacho sea en su totalidad electrónico, se requiere un sistema de gestión propio de la DP o que la incluya dentro de sus tramitaciones.

· El Área de atención a la persona usuaria en pensiones alimentarias no ofrece las condiciones idóneas de confidencialidad para el tratamiento de dicha materia, por lo que en ocasiones se compromete la calidad del servicio y la satisfacción y comodidad de la persona usuaria
· Se identificaron una serie de actividades que no agregan valor o producen retrasos dentro de los procesos de la Defensa Pública. Los procesos y funciones administrativas serán sujetos de cambios para eliminar pasos innecesarios; dichas actividades fueron señaladas como oportunidades de mejora dentro del listado general de problemas.
· No se cuenta con protocolos uniformes, claros y definidos para la totalidad de las funciones administrativas llevadas a cabo por los y las Defensoras Públicas, por lo que su accionar varía de una plaza a la otra. Estos protocolos serán revisados en el caso de los existentes o desarrollados en el caso de los faltantes
· Se identificó una cantidad elevada de consultas por parte de los usuarios que no están relacionadas con las competencias de la institución (Relación de 1:1 entre consultas no relacionadas a la institución y personas atendidas para entrevista en las oficinas de los y las defensoras). Se deben implementar mecanismos de información para los usuarios judiciales para que se familiaricen con las competencias de la Defensa Pública.

· Se presentan choques en los señalamientos y diligencias de los y las defensoras debido a varios motivos, como en casos donde las solicitudes de defensor ingresan con señalamiento de debate, por lo que no se toma en consideración previa, la agenda de los defensores. También debido a la impuntualidad con que inician audiencias o juicios, lo que resulta en que si un defensor tiene otra diligencia, también genera choques, adicionalmente se presentan choques cuando se señalan continuaciones de debate, sin considerar otros señalamientos previos.

· No existe una coordinación entre la Defensa Pública y los tribunales de flagrancia, por lo que cuando un caso pasa de tramitarse por la vía de flagrancia al proceso penal ordinario, no se informa a la Coordinadora o personal administrativo de dicho cambio, lo que resulta en que la persona usuaria puede quedar sin defensor por un período de tiempo, lo que se agrava en los casos de personas detenidas.
· Se identificaron retrasos en envíos de información de otras oficinas hacia Cartago, por limitaciones de capacidad de los correos. Esto limita el accionar de los defensores, principalmente en la materia de impugnaciones, ya que los mismos están sujetos a plazos definidos.
· Al estar la defensa pública fuera de los tribunales, y debido a la naturaleza de las funciones de los defensores, pasan mucho tiempo en diligencias en los tribunales lo que dificulta la atención de usuarios presencial y vía telefónica. Se requiere una alternativa que permita la comunicación de los defensores con los usuarios por medio de mensajería de texto, ya que es una vía efectiva para comunicarse con estas personas
· La percepción del servicio brindado por el defensor o defensora pública y personal administrativo en términos generales es favorable para ambas materias, tanto penal como de pensiones alimentarias.

· Se detectaron algunas actividades dentro de la gestión administrativa y atención al usuario que provocan retrasos judiciales o reducen la calidad del servicio brindado. En el caso de los apersonamientos, estos son enviados en tiempos desde 1 días hasta una semana después de que llegó la solicitud de defensor. En el caso del tiempo se espera en el área de pensiones alimentarias, el 53% de las usuarias manifestó que este tiempo se alarga hasta los 30 minutos, tiempo se puede considerar largo, si se toma en cuenta que en la mayoría de los casos la visita representa una consulta sobre una causa en trámite.

III. PROPUESTAS DE SOLUCIÓN 

A. Propuestas de Solución Específicas

	Propuesta
	Oportunidad de Mejora
	Descripción de la Propuesta
	Resultados
	Nivel de Avance 
	Observaciones 
	Responsables

	Rediseño del Proceso de Pensiones Alimentarias
	· Existencia de procedimiento escrito luego de que se incorpora la demanda de pensión al sistema de gestión
· El caso de la impresión de los comprobantes de pensiones genera trabajo innecesario quie no agrega valor (Impresora se encuentra en área Penal)
· Hoja de gestión se imprime y se actualiza de forma escrita
	Rediseño del Proceso de Pensiones Alimentarias. Énfasis en la eliminación de impresiones y la utilización de medios electrónicos (en aspectos administrativos). VER ANEXOS
	Procesos Rediseñados

Eliminación de pasos adicionales que no agregan valor

Eliminación de la impresión de comprobantes y hoja de gestión escrita
	100
	 
	Equipo Rediseño D.P.

	Rediseño del Proceso de Atención a la Persona Usuaria
	· Aproximadamente el 40% de las llamadas no son atendidas por los y las Defensoras, por lo que las personas usuarias permanecen desatendidas

· Las llamadas telefónicas siempre ingresan a las auxiliares administrativas y estas tienen que trasladarlo al área de pensiones, acción que no agrega valor al proceso
	· Rediseño del Proceso de Atención a la Persona Usuaria. Adicionalemente se considerá la atención diferenciada para procesos nuevos o consultas rápidas sobre el estado de causas en trámite. VER ANEXOS
	Mejora en el proceso de atención a la persona usuaria
	50
	 
	Equipo Rediseño D.P.

	
	· Usuarias de Pensiones se presentan a la recepción del área Penal y las auxiliares las dirigen al área de Pensiones, acción que no agrega valor al proceso

· En muchas ocasiones, las personas usuarias deben esperar tiempos largos para ser atendidos y en gran parte de esos casos es para consultar sobre el estado de una causa en trámite

· Las personas usuarias de la materia penal son las que presentan mayores problemas para contactar a los defensores, debido a la naturaleza de las funciones de los mismos

· Técnicos Jurídicos deben realizar funciones más sustantivas y de atención al usuario

· Posibilidad de utilización de medios electrónicos para mejorar la comunicación entre Defensores y Persona Usuaria
	· 
	
	
	 
	

	
	· 
	· 
	Fortalecimiento de las comunicaciones Defensor-Persona Usuaria y utilización de medios complementarios (mensajes texto)

Se espera un agilizamiento de las colas o reducción de tiempos de espera para consultas sobre casos en trámite y consultas rápidas
	
	
	 

 

 

 

	Actualización de los Manuales de Funciones para Coordinadora de la Defensa Pública, Coordinadora de Pensiones y puestos Técnicos y administrativos
	· Manuales de Puestos desactualizados

· Se requiere la revisión de los Manuales de la Coordinadora De la Oficina y de la Coordinadora de Pensiones para delegación o coordinación de funciones

· Técnicos Jurídicos consumen mucho tiempo revisando los expedientes por trasladarse a los tribunales

· Eliminación de algunas funciones escritas debido a la implementación de medios electrónicos
	· Redistribución de funciones para el personal administrativo. Utilización del personal técnico para funciones más sustantivas en los procesos y de atención a la persona usuaria. Definición de las atribuciones de la Coordinación de Pensiones y delegación de funciones de la Coordinación.
	 

Redistribución de funciones administrativas y de atención al público, de acuerdo a los nuevos requerimientos de la oficina

Defin ición de funciones delegables por parte de la Coordinadora de la Oficina y de la Coordinadora de Pensiones 
	50
	Una vez implementado el sistema electrónico, tanto los técnicos como personal administrativo verán simplificacdas algunas de sus funciones, lo que se aprovecharía para su utilización en aspectos más técnicos (en caso de los técnicos) y de atención a la persona usuaria
	 

Equipo Rediseño D.P.

	Rediseño del Proceso de Gestión y Atención de Indagatorias
	· Defensores no se presentan rápidamente a la atención de indagatorias, debido a funciones propias de su cargo

· El llenado de la minuta de indagatoria es una labor tediosa y algunos aspectos de la misma son repetitivos y/o no agregan valor
	· Actualización de las minutas de indagatoria, así como de los lineamientos de atención de las indagatorias. VER ANEXOS
	Actualización de la Minuta de Indagatoria para materia Penal y de Penalización de Violencia contra la Mujer

Lineamientos de atención de indagatorias actualizados
	100
	
	Equipo Rediseño D.P.

 

	Rediseño de las instalaciones del área de Atención a la persona usuaria de Pensiones Alimentarias
	· Usuarias expresan que la recepción de Pensiones Alimentarias no tiene suficientes condiciones de confidencialidad, lo que afecta la calidad del servicio
	· Reestructura el área de atención de Pensiones Alimentarias para asegurar la privacidad y accesibilidad
	Se espera un mejoramiento de las condiciones de confidencialidad y comodidad para las personas usuarias. Mejoramiento de la calidad del servicio prestado y de la imagen y servicio de la Defensa Pública
	25
	Solicitud enviada a Arquitectura, para evaluación de los cambios que se pueden hacer en la estructura
	Equipo Rediseño D.P.

	Mejoramiento de la Coordinación con la materia de Flagrancia
	· La oficina queda desatendida por no contar con apoyo administrativo en el horario de Flagrancia, ya que los defensores la mayoría del tiempo se encuentran en los Tribunales

· No se informa a la Defensa cuando un caso pasa de tramitarse por la vía de Flagrancia al proceso penal ordinario, por lo que la persona usuaria puede quedar sin defensor por un período indefinido
	· Establecimiento de lineamientos de Coordinación entre la materia de Flagrancia y la oficina de la Defensa Pública (Horario Ordinario)
	Eliminar los casos en que permanecen usuarios sin defensor debido a que no se trasladan casos de flagrancia a trámite ordinario

Se mejorará la comunicación entre la materia de flagrancia y la coordinación de la oficina
	50
	
	Equipo Rediseño D.P.

 

	Implementación de Mecanismos electrónicos para el envío de sentencias e información relevante para la materia de Impugnaciones
	· Dificultades para el traslado de sentencias e información oportuna para el ejercicio de la materia de impugnaciones (principalmente por tamaño de los archivos y tiempo de envío)

· Los tiempos de entrega de sentencias y material oportuno para consulta de impuganciones, de oficinas lejanas a Cartago, comprometen  la calidad del servicio debido a retrasos y tiempos de espera prolongados
	· Modificación del proceso de impugnaciones (énfasis en los envíos de sentencias). VER ANEXOS
	Se espera una considerable reducción de los tiempos de espera para recibir sentencias y demás información relevante para la materia de Impugnaciones

 
	50
	A la espera de utilización del sistema a implementar en I trimestre de 2016
	Equipo Rediseño D.P.

 

	Rediseño de procesos debido a la implementación de mecanismos electrónicos
	· No se cuenta con protocolos o procedimientos para la realización de ciertas funciones administrativas. Algunos defensores laboran en modalidad escrita y otros utilizan algunos medios digitales
· Falta de control en la entrega de notificaciones a los defensores. Falta de agenda digital común a todas las materias y de consulta general de toda la oficina (conectada con Cronos)

· La realización de carpetas físicas es una labor que demanda mucho tiempo a la auxiliar administrativa y agrega poco valor

· Existencia de la carpeta física
	· Rediseño o Creación de los procesos de Gestión de Notificaciones, Gestión de Indagatorias/Solicitudes de Defensor, Creación de carpetas y apersonamientos, Manejo de Agenda 
	· Digitalización de los procesos administrativos de la Defensa Pública. Mayor control y estandarización de las funciones administrativas
· Defensores pueden accesar el expediente e información relevante para sus casos de una forma más ágil y centralizada 
· Disminución de las cargas de trabajo para personal administrativo en actividades que agregan poco valor. Posibilidad de asignar diferentes funciones a dicho personal
· Implementación de un sistema electrónico que permita el manejo digital del escritorio, carpetas y algunas funciones administrativas de los Defensores y personal administrativo 
	25
	La implementación del sistema electrónico para la tramitación de causas, manejo de notificaciones, envío de escritos y manejo de agenda, entre otras, se implementará en el I trimestre del año 2016
	Equipo Rediseño D.P.

	Implementación de mecanismos para la promoción de servicios y competencias de la Defensa Pública
	· Se identificó una cantidad elevada de consultas por parte de personas usuarias que no están relacionadas con las competencias de la institución (Relación 1:1 entre consultas no relacionadas a la DP y personas atendidas para entrevistas con los defensores
	Implementación de mecanismos de información (Afiches informativos, Panfleto de Pensiones Alimentarias, Información para Quiosco de consultas en Tribunales) para los funcionarios judiciales y personas usuarias para que se familiaricen con las competencias de la Defensa Pública
	Disminución en la atención de consultas que no son propias de las competencias de la Defensa Pública
	100
	Es una labor que se realiza constantemente 
	Equipo Rediseño D.P.

	
	· En muchas ocasiones se les informa a las personas usuarias que la Defensa Pública brinda asesoría o servicios que realmente no son competencia de la institución
	
	Mejoramiento del conocimiento general de los usuarios judiciales y externos sobre los servicios ofrecidos por la Defensa Pública
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Proceso de Flagrancia (Etapa inicial)


Inicio


Recibir llamada de 
la fiscalía 


informando caso de 
flagrancia


Presentarse a la 
fiscalía


Entrevistar al 
imputado y hacerle 
conocer derechos 


en el proceso


Imputado requiere 
Defensor Público?


Realizar reunión con 
fiscal para grabación 


de testimonios y 
pruebas


Si


Contactar al 
Defensor Privado 
para explicar caso


No


Fin


Tomar datos del 
imputado y explicar 


formalmente los 
posibles cargos


Fiscal tiene 
pruebas 


suficientes?


Esperar plazo de 
investigación (max. 


15 dias)
No


Trasladarse al 
juzgado para 


audiencia con el 
Juez


Si


Participación de 
audiencia


Fiscal encontró 
pruebas 


suficientes?


Si


Informar que se 
traslada a proceso 


ordinario


No Cancelar en libro de 
resgistro


Fin


Juez confirma 
flagrancia?


No


Se solicita plazo 
de 24hrs?


Recabar prueba y 
ubicar testigos


Si


No


Planificar estrategia 
de defensa


Participar de la 
continuación de 


audiencia


Si
Se propone 


medida alterna?


Acordar medida 
alterna o abreviado 


entre las partes


Recibir 
señalamiento de 


juicio (max. 15 días)
No


Continúa igual 
Proceso Penal 


Ordinario


Fin
Recibir sentencia de 


medida alterna o 
abreviado


Si


Cancelar en libro de 
registro


Se apelará? No


Realizar apelación 
de sentencia


Si


Presentar apelación 
ante juzgado


Fin


Esperar resolución 
de la apelación


Comunicar 
resolución al 


imputado


Cancelar en libro de 
registro


Fin
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Confección de apersonamientos y carátulas


Inicio
Recibir la minuta de 


indagatoria llena
Ingresar causa en el 


libro de registro


Ordenar los 
documentos en 


orden cronológico


Confeccionar el 
apersonamiento 


con la información 
correspondiente


Guardar 
apersonamiento en 
carpeta digital (por 


enviar)


Enviar los 
apersonamientos al 


despacho 
correspondiente


Trasladar archivo a 
carpeta de 


apersonamientos


Correo electrónico


Llenar la hoja con 
los datos para la 


carátula


Imprimir las 
etiquetas


Pegar las etiquetas 
en cada carpeta 
correspondiente


Adjuntar minuta a 
la carpeta


Entregar la carpeta 
al defensor 


correspondiente
Fin


Inicio
Recibir la Solicitud 


de Defensor


Revisar el rol y 
asignar según rol y 


equiparación de 
cargas


Solicitud de 
Defensor para 


Indagatoria


Solicitud de Defensor 
ordinaria


Inicio


Recibir 
comprobante de 


envío de la 
Demanda


Pensiones 
Alimentarias


Es de Pensiones 
Alimentarias


No


Anotar No. 
Consecutivo en el 


comprobante


Entregar al 
Defensor 


correspondiente
Fin


Paraíso o 
Pacayas?


No


Si A


A


La entrevista y copia 
de la demanda en 


caso de pensiones de 
paraíso y pacayas
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ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO.

En el siguiente apartado se exponen los principales hallazgos producto de la encuesta realizada a las personas usuarias de la Defensa Pública de Cartago.

La encuesta se aplicó entre los meses de marzo y abril del 2015, en total se entrevistaron 56 personas, segregadas como se describe en el siguiente gráfico:



Del total de personas entrevistadas, 41 se constituían como personas usuarias directas del servicio (73%), esto quiere decir que tienen algún proceso que está siendo tramitado por un defensor o defensora pública. Las restantes 15 personas (27%) llegaron al despacho a realizar distintas consultas, sin constituirse usuarios del servicio hasta ese momento. Para este segmento, de la muestra se presentan los siguientes cuadros:

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. MOTIVO DE LA VISITA DE LAS PERSONAS USUARIAS INDIRECTAS. MARZO 2015.



		

		

		



		Motivo de Visita

		TOTAL

		%



		Consulta de causa en trámite de otra persona

		8

		53,3%



		Información Pensiones

		5

		33,3%



		Interponer Demanda Pensiones Alimentarías

		2

		13,3%



		TOTAL

		15

		100,0%







De las 15 personas que no se constituían usuarios directos, 8 llegaron a la  Defensa Pública de Cartago a consultar sobre una causa en trámite de otra persona, esto representa el 53,3%, siendo en la mayoría de los casos familiares del usuario directo.

Las restantes personas visitan la Defensa Pública de Cartago para realizar consultas en materia de Pensiones Alimentarías. De este grupo el 33,3% solicitó información específica de la materia y un 13,3% llegaron a interponer la demanda.

Manteniendo el enfoque en los usuarios indirectos y potenciales, se presenta el listado de instancias y/o personas que de alguna manera sirvieron de enlace.

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. INSTANCIA QUE LE RECOMENDÓ VISITAR LA DEFENSA PÚBLICA. MARZO 2015.



		

		

		



		Instancia

		TOTAL

		%



		Otra persona (familiar o amigo)

		5

		33,3%



		Juzgado de Pensiones

		4

		26,7%



		Tribunales de Justicia

		3

		20,0%



		Defensor Público

		1

		6,7%



		Juzgado de Violencia Doméstica

		1

		6,7%



		Llamó a preguntar a la Defensa Pública

		1

		6,7%



		TOTAL

		15

		100,0%







Del segmento supra citado, el 33,3% llegaron a la Defensa Pública de Cartago por recomendación de otra persona, entre tanto, en el Juzgado de Pensiones y en el edificio de los tribunales el 26,7% y el 20% respectivamente de las personas encontraron la orientación necesaria para llegar hasta la Defensa Pública.

Este comportamiento es común en organizaciones que no realizan esfuerzos por dar a conocer sus servicios; las relaciones públicas y la publicidad boca a boca se constituyen como el medio idóneo para presentarse ante la población.

Así mismo, se les consultó a las personas acerca del servicio que recibieron, cuyos resultados se muestran en la siguiente gráfica:



De manera conjunta el 86% califican el servicio como Muy Bueno y Bueno, solamente un 7% lo calificaron como regular. Este resultado es muy favorable, ya que como potenciales usuarios del servicio y antes de iniciar el proceso las personas encuentran en la institución un mecanismo para encontrar solución a su conflicto, lo cual disminuye las predisposiciones típicas del servicio público.

Con los siguientes cuadros y gráficos se pretende componer el perfil de las personas que regularmente visitan la Defensa Pública de Cartago.

En primer lugar se analiza la distribución por sexo de las personas entrevistadas:

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. DISTRIBUCIÓN POR GÉNERO. MARZO 2015.



		

		

		



		Rótulos de fila

		TOTAL

		%



		Mujer

		33

		58,9%



		Hombre

		22

		39,3%



		NS/NR

		1

		1,8%



		Total general

		56

		100,0%







De las 56 personas entrevistadas, las mujeres representan la gran mayoría (58,9%), entre tanto los hombres representaron el 39,9%.

La edad de las personas entrevistadas presenta una marcada diferencia entre hombres y mujeres.

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. DISTRIBUCIÓN POR EDAD SEGÚN GÉNERO. MARZO 2015.



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		 

		ABSOLUTO

		PORCENTAJE

		PORCENTAJE ACUMULADO



		Rango Edad

		Mujer

		Hombre

		NS/NR

		TOTAL

		Mujer

		Hombre

		NS/NR

		TOTAL

		Mujer

		Hombre

		TOTAL



		Menos de 25 años

		7

		4

		

		11

		21%

		18%

		0%

		20%

		21%

		18%

		20%



		De 25 a 29 años

		4

		3

		 

		7

		12%

		14%

		0%

		13%

		33%

		32%

		32%



		De 30 a 34 años

		6

		2

		1

		9

		18%

		9%

		100%

		16%

		52%

		41%

		48%



		De 35 a 39 años

		6

		3

		 

		9

		18%

		14%

		0%

		16%

		70%

		55%

		64%



		De 40 a 44 años

		3

		2

		

		5

		9%

		9%

		0%

		9%

		79%

		64%

		73%



		De 45 a 49 años

		1

		1

		 

		2

		3%

		5%

		0%

		4%

		82%

		68%

		77%



		De 50 a 54 años

		2

		1

		

		3

		6%

		5%

		0%

		5%

		88%

		73%

		82%



		De 55 a 59 años

		3

		3

		 

		6

		9%

		14%

		0%

		11%

		97%

		86%

		93%



		De 60 a 64 años

		

		1

		

		1

		0%

		5%

		0%

		2%

		97%

		91%

		95%



		65 años o más

		1

		2

		 

		3

		3%

		9%

		0%

		5%

		100%

		100%

		100%



		Total

		33

		22

		1

		56

		100%

		100%

		100%

		100%

		

		

		







De las 33 mujeres entrevistadas y según los porcentajes acumulados, la mayoría (52%) tienen 34 años o menos, inclusive un 18% dicen tener entre 35 y 39 años. Por su parte, el 55% de los hombres dicen tener 39 años o menos (porcentaje acumulado).

Por lo analizado anteriormente, se puede deducir que de manera general las mujeres son más jóvenes que los hombres.

Otro aspecto importante en el análisis del perfil de las personas usuarias está determinado por el nivel de escolaridad, al respecto se presenta la siguiente gráfica:



Del total de personas entrevistadas, aproximadamente 87,5% presenta un nivel de escolaridad por debajo de la secundaria (Primaria Completa 33,9%, Primaria Incompleta 16,1% y Secundaria Incompleta 37,5). Apenas un 5,4% afirman tener la secundaria completa. 

Del análisis anterior es fácilmente deducible que las personas que visitan la Defensa Pública, ya sea en calidad de usuarios o no, tiene bajos niveles de escolaridad, esto al mismo tiempo se asocia con bajos niveles económicos.

A grandes rasgos el perfil de las personas que visitan la Defensa Pública de Cartago se podría establecer de la siguiente manera:

En su mayoría son mujeres, cuyas edades oscilan por debajo de los 34 años, para el caso de los hombres las edades oscilan por debajo de los 39 años. Sumado a lo anterior ambos grupos presentan bajos niveles de escolaridad.

En los siguientes párrafos se muestran los resultados expresados por las personas usuarias directas del servicio, están son aquellas para las cuales se está tramitando una causa.



		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. DISTRIBUCIÓN POR MATERIA DE LAS PERSONAS USUARIAS. MARZO 2015.



		

		

		



		Materia

		Total

		%



		Penal

		22

		53,7%



		Pensiones Alimentarias

		19

		46,3%



		Total

		41

		100,0%







Del total de personas entrevistadas, 41 son usuarias directas del servicio, de este segmento, el 54% reciben representación en materia Penal, el restante 46% la reciben en materia Pensiones Alimentarías. Pese a que en la Defensa Pública se brinda atención en las materias Penal Juvenil, Ejecución de la Pena e Impugnación de Sentencia, la muestra obtenida solamente obtuvo participación en las materias Penal y Pensiones.

Entre los principales motivos para visitar la Defensa Pública destacan:

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. MOTIVO DE LA VISITA. 2015



		

		

		

		

		

		

		



		 

		Absoluto

		Relativo



		Motivo

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total



		Consultar sobre el estado de la causa

		12

		12

		24

		54,5%

		63,2%

		58,5%



		Presentar un escrito / documento

		2

		4

		6

		9,1%

		21,1%

		14,6%



		Otro

		3

		1

		4

		13,6%

		5,3%

		9,8%



		Información sobre procedimientos

		3

		1

		4

		13,6%

		5,3%

		9,8%



		Revisar el expediente

		1

		1

		2

		4,5%

		5,3%

		4,9%



		Comparecencia / Audiencia

		1

		 

		1

		4,5%

		0,0%

		2,4%



		Total

		22

		19

		41

		100,0%

		100,0%

		100,0%







En ambas materias, la gran mayoría de las personas lo hacen para consultar sobre el estado de una causa (54,5% en Penal, 63,2% en Pensiones). Estas personas en su mayoría llegan al despacho sin convenir una cita con su defensor, pero dadas las razones de la visita en el mejor de lo casos no se requiere, ya que dichas consultas pueden ser contestadas por el asistente administrativo y técnico jurídico.







		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. TIEMPO DE ESPERA PARA HACER ATENDIDO POR EL DEFENSOR. MARZO 2015.



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		 

		Absoluto

		Relativo

		Relativo Acumulado



		Tiempos

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total



		Menos de 15 minutos

		18

		9

		27

		82%

		47%

		66%

		82%

		47%

		66%



		De 15 min a menos de 30 min

		

		10

		10

		0%

		53%

		24%

		82%

		100%

		90%



		De 30 min a menos de 45 min

		1

		

		1

		5%

		0%

		2%

		86%

		

		93%



		De 45 min a menos de 1 hora

		2

		

		2

		9%

		0%

		5%

		95%

		

		98%



		NS/NR

		1

		 

		1

		5%

		0%

		2%

		100%

		 

		100%



		Total

		22

		19

		41

		100%

		100%

		100%

		

		

		







En cuanto  a los tiempos de espera, en materia Penal sobre sale el hecho de que el 82% de los usuarios directos entrevistados, afirman que deben esperar menos de 15 minutos para hacer atendidos por el defensor que tramita su causa. En el caso de Pensiones Alimentarias, el 47% espera menos de 15 minutos, sin embargo para el 53% este tiempo se alarga hasta los 30 minutos. 

La mayoría de las personas usuarias entrevistadas en ambas materias consideran que la espera es corta y normal. Sin embargo, para el caso específico de Pensiones Alimentarías el tiempo se puede considerar largo, si se toma en cuenta que en la mayoría de los casos la visita representa una consulta sobre una causa en trámite.

Sobre los tiempos de atención se presenta el siguiente cuadro:

		DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. TIEMPO DE ATENCIÓN CON EL DEFENSOR. MARZO 2015.



		

		

		

		

		

		

		

		

		

		



		 

		Absoluto

		Relativo

		Relativo Acumulado



		Tiempos

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total

		Penal

		Pensiones Alimentarias

		Total



		Menos de 15 minutos

		4

		12

		16

		18%

		63%

		39%

		18%

		63%

		39%



		De 15 min a menos de 30 min

		11

		3

		14

		50%

		16%

		34%

		68%

		79%

		73%



		De 30 min a menos de 45 min

		4

		1

		5

		18%

		5%

		12%

		86%

		84%

		85%



		De 45 min a menos de 1 hora

		1

		2

		3

		5%

		11%

		7%

		91%

		95%

		93%



		NS/NR

		2

		1

		3

		9%

		5%

		7%

		100%

		100%

		100%



		Total

		22

		19

		41

		100%

		100%

		100%

		

		

		







En materia Penal, la mayoría de las personas entrevistadas se reúnen con su defensor público de 15 a menos de 30 minutos. Un 18% está con su defensor menos de 15 minutos, cifra que igual para aquellas que permanecen entre media hora y menos de 45 minutos.

En materia Pensiones Alimentarias el 63% de las personas usuarias permanecen reunidas con su defensor menos de 15 minutos. Al respecto sobre sale el hecho que hay tiempos de espera extendidos, sin embargo los tiempos de reunión son cortos.

Como una oportunidad de mejora se determina la capacidad que tienen las personas usuarias de contactar a su defensor o defensora pública cuando así lo han requerido, al respecto se muestra el siguiente gráfico:



Las personas usuarias que reciben atención en materia Penal son las que presentan mayores problemas para contactar a su defensor, así lo manifestó el 9,1% y 13,6% de las personas usuarias que dicen que solamente en algunas ocasiones o que casi nunca han podido hacerlo. De manera conjunta estas cifras implican que 1 de cada 5 personas usuarias presentan dicho problema.

En materia pensiones alimentarías, el problema también se da, pero en menor medida, solo un 10,5% afirmaron que solamente algunas veces han podido contactar al defensor público cuando lo han necesitado.

La percepción del servicio brindado por el defensor o defensora pública y personal administrativo en términos generales es favorable para ambas materias.







DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. CALIFICACIÓN DEL SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO. MARZO 2015.

Penal	Muy Buena	Buena	Regular	Mala	0.45454545454545453	0.45454545454545453	4.5454545454545463E-2	4.5454545454545463E-2	Pensiones Alimentarias	Muy Buena	Buena	Regular	Mala	0.63157894736842113	0.36842105263157893	0	0	

DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. DISTRIBUCIÓN DE LA MUESTRA POR USUARIOS DIRECTOS

E INDIRECTO. MARZO 2015.



Si	No	41	15	DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. CALIFICACIÓN DEL SERVICIO DE LAS PERSONAS USUARIAS INDIRECTAS. MARZO 2015.



Muy Buena	Buena	Regular	NS/NR	0.60000000000000009	0.26666666666666672	6.666666666666668E-2	6.666666666666668E-2	DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. DISTRIBUCIÓN POR NIVEL DE ESCOLARIDAD. MARZO 2015.



Primaria completa	Primaria incompleta	Secundaria completa	Secundaria incompleta	Técnico o parauniversitario	Universidad completa	Universidad incompleta	0.33928571428571436	0.16071428571428575	5.3571428571428562E-2	0.37500000000000006	1.7857142857142856E-2	3.5714285714285712E-2	1.7857142857142856E-2	DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. FRECUENCIA DE CONTACTO CON EL DEFENSOR. MARZO 2015.

Siempre	

Penal	Pensiones Alimentarias	Total	0.54545454545454541	0.57894736842105254	0.56097560975609762	Casi Siempre	

Penal	Pensiones Alimentarias	Total	0.22727272727272727	0.21052631578947373	0.21951219512195128	Algunas veces	

Penal	Pensiones Alimentarias	Total	9.0909090909090939E-2	0.10526315789473685	9.7560975609756129E-2	Casi Nunca	

Penal	Pensiones Alimentarias	Total	0.13636363636363635	0	7.3170731707317069E-2	NS/NR	

Penal	Pensiones Alimentarias	Total	0	0.10526315789473685	4.8780487804878071E-2	DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO, ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE SERVICIO. CALIFICACIÓN DEL SERVICIO DEL DEFENSOR(A). MARZO 2015.

Penal	Muy Buena	Buena	Regular	Mala	Muy Mala	NS/NR	0.45454545454545453	0.3636363636363637	4.5454545454545463E-2	4.5454545454545463E-2	4.5454545454545463E-2	4.5454545454545463E-2	Pensiones Alimentarias	Muy Buena	Buena	Regular	Mala	Muy Mala	NS/NR	0.6842105263157896	0.26315789473684215	5.2631578947368425E-2	0	0	0	


Pensiones

		#		Fecha		Usuarios atendidas		Defensor				#		Fecha		Usuarios atendidas		Defensor				#		Fecha		Usuarios atendidas		Defensor

		1		19-Feb		23		12		d		21		19-Mar		13		8		j		41		23-Apr		21		12		j / d

		2		20-Feb		21		12		d		22		20-Mar		16		11		j		42		24-Apr		23		7		m

		3		23-Feb		39		12		d		23		23-Mar		27		8		j / d		43		27-Apr		31		14		j

		4		24-Feb		26		15		d		24		24-Mar		26		8		d		44		28-Apr		19		6		d

		5		25-Feb		30		18		d		25		25-Mar		31		15		d		45		29-Apr		21		12		j

		6		26-Feb		21		7		d		26		26-Mar		18		7		d		46		30-Apr		15		7		j

		7		27-Feb		32		18		d		27		27-Mar		20		11		d		47		4-May		28		11		j

		8		2-Mar		24		16		j		28		6-Apr		54		18		d		48		5-May		29		16		j / d

		9		3-Mar		19		8		j		29		7-Apr		31		11		d		49		6-May		27		14		d

		10		4-Mar		25		15		j		30		8-Apr		18		12		j		50		7-May		31		9		d

		11		5-Mar		19		13		j		31		9-Apr		4		3		j		51		8-May		14		5		d

		12		6-Mar		19		14		j		32		10-Apr		17		9		j		52		11-May		34		14		d

		13		9-Mar		35		15		j		33		13-Apr		40		16		d

		14		10-Mar		17		6		j		34		14-Apr		29		18		d

		15		11-Mar		12		7		j		35		15-Apr		25		12		d

		16		12-Mar		10		5		j		36		16-Apr		11		8		j

		17		13-Mar		24		15		j		37		17-Apr		34		22		j

		18		16-Mar		36		18		d		38		20-Apr		26		12		j

		19		17-Mar		16		10		j		39		21-Apr		23		13		j

		20		18-Mar		22		12		j		40		22-Apr		16		8		j



				Días		52				Atención		Cantidad		Porcentaje

				promedio p/día		23.8846153846				Total Atendidos		1242		100%

				Defensores		6				Atendidos por Defensor		605		49%

				Prom p/ defensor		3.98				Atendidos por Técnico		637		51%





Penal

		#		Fecha		Personas Atendidas				#		Fecha		Personas Atendidas

		1		5-Jan		9				53		24-Mar		4

		2		6-Jan		13				54		25-Mar		6

		3		7-Jan		2				55		26-Mar		2

		4		8-Jan		2				56		27-Mar		2

		5		9-Jan		13				57		6-Apr		7

		6		12-Jan		8				58		7-Apr		6

		7		13-Jan		6				59		8-Apr		6

		8		14-Jan		6				60		9-Apr		10

		9		15-Jan		4				61		10-Apr		7

		10		19-Jan		15				62		13-Apr		6

		11		20-Jan		10				63		14-Apr		6

		12		21-Jan		5				64		15-Apr		6

		13		23-Jan		2				65		16-Apr		4

		14		26-Jan		5				66		17-Apr		3

		15		27-Jan		6				67		20-Apr		15

		16		28-Jan		4				68		21-Apr		7

		17		29-Jan		4				69		22-Apr		8

		18		30-Jan		1				70		23-Apr		1

		19		2-Feb		5				71		24-Apr		4

		20		3-Feb		4				72		27-Apr		9

		21		4-Feb		7				73		28-Apr		11

		22		5-Feb		6				74		29-Apr		3

		23		6-Feb		4				75		30-Apr		5

		24		9-Feb		9				76		4-May		6

		25		10-Feb		1				77		5-May		6

		26		11-Feb		9				78		6-May		8

		27		16-Feb		8				79		7-May		3

		28		17-Feb		4				80		8-May		5

		29		18-Feb		4				81		11-May		16

		30		19-Feb		3

		31		20-Feb		3

		32		23-Feb		5

		33		24-Feb		2

		34		25-Feb		1

		35		26-Feb		7

		36		27-Feb		3

		37		2-Mar		3

		38		3-Mar		3

		39		4-Mar		3

		40		5-Mar		3

		41		6-Mar		4

		42		9-Mar		3

		43		10-Mar		1

		44		11-Mar		1

		45		12-Mar		3

		46		13-Mar		3

		47		16-Mar		7

		48		17-Mar		2

		49		18-Mar		2

		50		19-Mar		2

		51		20-Mar		7

		52		23-Mar		3

				Días		81

				Total		432

				Promedio		5.33								42.6666666667





Hoja3

				Fecha																Consultas		Motivo de consulta

				#		Atendido		No Atendido		Defensor		Motivo de No Atención		cantidad								Labor de otro despacho judicial		Materia de Pensiones Alimentarias

						7		6		Alvaro		no esta		2						42		33		9

												linea ocupada		2						100%		79%		21%

												juicio		1

												audiencia		1



						13		7		Chavez		juzgado pj		5

												Fiscalia MP		2



						6		5		Diana V.		linea ocupada		3

												tribunal juicio		2



				P		10		11		Diana F.		audiencia		7

												reunion		2

												no esta		1

												no contesto		1



						14		11		Edward		Audiencia		5

												linea ocupada		3

												no contesta		2

												no esta		1



						27		10		German		linea ocupada		5

												audiencia		3

												fiscalia MP		1

												no contesta		1



						13		6		Jeimy R.		Juicio		3

												Fiscalia MP		1

												no contesta		1

												no esta		1



						10		11		Margarita		incapacidad (no está)		6

												Visita Carcelaria		3

												audiencias		2



						16		10		Mauricio		linea ocupada		4

												Tribunal 		3

												fiscalia MP		1

												no esta		2



						41		29		Ricardo		Visita Carcelaria		11

												linea ocupada		12

												audiencia		6



						15		1		Roberto		no esta		1



				P		25		21		Rodolfo		no contesta		6

												no esta		4

												linea ocupada		6

												audiencia		5



						13		6		Sergio		Audiencia		3

												Juicio		1

												Fiscalia MP		1

												linea ocupada		1



				P		33		13		Silvia		no contesta		4

												no esta		3

												audiencia		5

												linea ocupada		1



				P		26		22		Thais		no contesta		5

												audiencia		7

												linea ocupada		5

												reunion		1

												no esta		4



				P		36		19		Vanessa		reunion		3

												audiencia		4

												no contesta		3

												no esta		5

												linea ocupada		4



						14		8		Viviana		audiencia		4

												linea ocupada		3

												no contesta		1



						13		8		Yeimy H.		audiencia		4

												visita carcelaria		1

												linea ocupada		3



						9		0		Yorleny								Motivo		Cantidad		Porcentaje				Motivo		Cantidad		Porcentaje

																		Audiencia		64		30%				Diligencia Tribunales		85		39%

						20		12		Yuri		audiencia		8				Línea Ocupada		54		25%				Línea Ocupada		54		25%

												no contesta		2				No está (no se sabe donde)		30		14%				No contesta o no está (no se sabe donde)		56		26%		no contesta

				Total Llamadas		Total Atendido		Total No Atendido				linea ocupada		2				No Contesta		26		12%				Visita Carcelaria		15		7%

		Cantidad		577		361		216										Visita Carcelaria		15		7%				Reunión		6		3%

		Porcentaje		100%		63%		37%										Reunión		6		3%				Total		216		1

																		Fiscalía MP		6		3%

				361														Juicio		5		2%

				216														Juzgado		5		2%

				577														Tribunal		5		2%

																		Total		216		1
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PODER JUDICIAL            

[image: image1.wmf]          DEFENSA PUBLICA


MINUTA DE INDAGATORIA DE PENALIZACIÓN DE LA VIOLENCIA CONTRA LA MUJER

Imputado: _______________________________________________ 

Medidas Cautelares

Delito: __________________________________________________     Se solicitó medida cautelar? Si ___ No___

Ofendido: _______________________________________________      Especifique: ________________________ Expediente N°: ___________________________________________     Se solicitó vista para apelación de M.C.?

Fecha:_____/_____/______     Código Defensor: ________

Si ____ No ____ Especifique: _________











_________________________________

Tipo de relación imputado-víctima: ___________________________      ________________________________


________________________________________________________      _________________________________

1. INFORMACIÓN PERSONAL IMPUTADO(A)


�  Libre      �  Detenido         

Cc:________ Estado civil______________Fecha de nacimiento:__________ Nacionalidad:__________________

Domicilio actual:_______________________________________________________________________________


_____________________________________________________________________________________________


Teléfonos:_______________________Correo electrónico:______________________________________________


Antecedentes psiquiátricos o psicológicos? __________________________________________________________


¿Padece alguna enfermedad que requiera tratamiento médico?    


� No          � Sí. Especifique: ____________________________________________________________________


¿Es adicto al alcohol o drogas?


� No          � Sí.  Especifique:____________________________________________________________________


Ha estado internado o  recibido tratamiento  para la adicción?  Dónde?  Duración?  Concluyó programa? _____________________________________________________________________________________________


_____________________________________________________________________________________________


_____________________________________________________________________________________________


Estaría de acuerdo en ingresar a algún tratamiento para la adicción  al alcohol/drogas o para ofensores domésticos?


� No          � Sí.  Especifique :____________________________________________________________________ 


Cuenta con recursos para pagar el internamiento o terapias ______________________________________________


2. SOBRE LA PERSONA OFENDIDA

Nombre __________________________Estado civil __________________________________________________


Tiempo de convivencia _______________________Motivo separación____________________________________


Hijos en común ________________________________________________________________________________


3. ANTECEDENTES JUDICIALES


Ha sido demandado por violencia doméstica? ________________________________________________________


Persona Ofendida lo ha denunciado con anterioridad? _________________________________________________


Tienes medidas vigentes? ________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________


Ha sido procesado  por la LPVCM? ________________________________________________________________


Ha sido condenado? ____________________________________________________________________________


Ha sido sometido a soluciones  alternas? ____________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________  Tiene algún otro proceso penal pendiente?___________________________________________________________


Tiene algún otro proceso judicial pendiente (divorcio, pensión alimentaria, régimen de visitas u otro de familia)?___ _____________________________________________________________________________________________


4. PARA ESTRATEGIA DE DEFENSA


Versión de los hechos ___________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________(puede continuar en reverso)


¿Declaró ante el Ministerio Público?     � Sí          � No


La declaración del imputado(a) ante el Ministerio Público fue:


� Igual a la aquí consignada                         � Diferente a la aquí consignada


 Se sometería a alguna medida alterna? Condiciones y posibilidades de cumplimiento?


� No          � Sí.  Especifique: ____________________________________________________________________


_____________________________________________________________________________________________


5. PRUEBAS DEL MINISTERIO PÚBLICO


1. �   Testimonial                                     3.  �   Documental


2. �   Pericial                                             4.  �   Pruebas en medidas cautelares


Observaciones: _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


6.  PRUEBAS DE LA DEFENSA


1. �   Testimonial                                      3.  �   Documental


2. �   Pericial                                             4.  �   Pruebas en medidas cautelares


Observaciones:_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Proceso de Solicitud de Defensor
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Proceso de Gestión de Indagatorias


En proceso


Proceso de Gestión de Notificaciones


En proceso


Proceso de Creación de apersonamientos y carpetas
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Proceso de Toma de Decisiones


En proceso


Proceso de Manejo de Agenda


En proceso

Proceso de Atención a la Persona Usuaria

En proceso
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 Poder Judicial


Defensa Pública




		MINUTA DE COMUNICACIÓN IMPUTADO(A)- DEFENSOR(A)


            (Adjuntarla grapada al reverso de la carátula del expediente)








Imputado: _________________________________________________________


Delito: ____________________________________________________________

Ofendido: _________________________________________________________

Expediente N°: _______________________________________________

Fecha:_____/_____/______     Código Defensor: ________


		1. Información personal imputado(a)



		Tel(s):   _________________________________________________________________________


Correo Electrónico: ____________________________________


Familiar o persona autorizada para dar información: __________________________________________________________________








		2. Versión sobre los hechos del imputado(a)



		2.1. Versión sobre los hechos: _____________________________________________________

______________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________








		3. Pruebas de la defensa



		1.    Testimonial                                     3.     Documental


2.    Pericial                                             4.     Pruebas en medidas cautelares


Observaciones: ________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


5.  Se solicitó vista para apelación de prisión preventiva:           Sí           No


Aspectos importantes a discutir: ____________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________


______________________________________________________________________________








		4. Teoría del Caso Preliminar (Observaciones):



		____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________
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Cuestionario para evaluar la calidad del servicio de la Defensa Pública de Cartago. 

		Buenos días/tardes, mi nombre es ______________, y de manera respetuosa solicito su colaboración para responder el siguiente cuestionario, que tiene como finalidad evaluar el servicio que brindamos en la Defensa Pública de Cartago, lo anterior con el fin de encontrar oportunidades de mejorar y fortalecer la institución.


La información que usted nos facilite es totalmente confidencial y aplicable únicamente para fines estadísticos.

Fecha: ________/________/________



		PREGUNTA FILTRO



		F1. Tiene usted algún proceso o trámite que está siendo llevado 


por un Defensor/a Público/a 




		1 (   ) Si…


2 (   ) No... 



		CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS



		P1. INDIQUE EL SEXO DE LA PERSONA (no pregunte, solo marque):




		1 (   ) Hombre


2 (   ) Mujer

		99 (   ) NS/NR





		P2. Podría indicarme cuál es su edad:



		1 (  )  Menos de 25 años


2 (  )  Entre 25 y 29 años


3 (  )  Entre 30 a 34 años


4 (  )  Entre 35 a 39 años 


5 (  )  Entre 40 a 44 años

		6   (  )  Entre 45 a 49 años


7   (  )  Entre 50 a 54 años


8   (  )  Entre 55 a 59 años


9   (  )  Entre 60 a 64 años


10 (  )  Más de 65 años

		99 (   ) NS/NR





		P3. ¿Cuál es el último grado de educación aprobado?



		1 (  )  Sin estudios


2 (  )  Primaria incompleta


3 (  )  Primaria completa


4 (  )  Secundaria incompleta


5 (  )  Secundaria completa

		6 (  )  Técnico o parauniversitario


7 (  )  Universidad incompleta


8 (  )  Universidad  completa


9 (  )  Estudios de postgrado


10 (  )  Otro, especifique__________

		99 (   ) NS/NR





		P4. ¿Cuál es su estado civil?   1 (  )  Soltera - soltero


                                                   2 (  )  Casada - casado


 3 (  )  Unión libre

		4 (  ) Divorciada - divorciado


5 (  ) Viuda - viudo


6 (  ) Separada - separado

		99 (   ) NS/NR





		NO USUARIOS DE LA DEFENSA PÚBLICA


Si F1.=No



		P5. ¿Cuál es el motivo de su visita?

		____________________________________________________________________________________



		P6. ¿Quién y/o adonde le indicaron que podía encontrar respuesta para su trámite en la Defensa Pública de Cartago?

		____________________________________________________________________________________



		P7. Anteriormente, ¿Sabía usted algo acerca de la Defensa Pública de Cartago?

		1 (   ) Si

2 (   ) No



		P8.¿Cómo calificaría usted la atención que le brindaron en la Defensa Pública de Cartago?



		1 (   ) Muy Mala    2 (   ) Mala     3 (   ) REGULAR     4 (   ) Buena     5 (    ) Muy Buena


		99 (   ) NS/NR



		FINALIZAR ENTREVISTA Y AGRADECER LA AYUDA BRINDADA



		



		USUARIOS DE LA DEFENSA PÚBLICA


SI F1.=Si



		P9. ¿En qué materia le está dando servicio la Defensa Pública de Cartago? (EN CASO DE SER NECESARIO INDICAR LAS MATERIAS)



		1 (   ) Penal


2 (   ) Penal Juvenil

		3 (   ) Contravencional


4 (   ) Pensiones Alimentarias

		5 (   ) Familia


6 (   ) Disciplinaria

		7 (   ) Ejecución Pena


99 (   ) NS/NR



		P10. ¿Previamente, sacó una cita para ser atendido(a) el día de hoy por su Defensor(a) Público(a)?  

		1 (   ) Si

2 (   ) No


99 (   ) NS/NR



		P11. ¿Cuál es la principal razón de su visita?



		1 (   ) Comparecencia/ Audiencia


2 (   ) Presentar un         escrito/documento


3 (   ) Revisar el expediente

		4 (   ) Obtener una copia del   expediente / documento


5 (   ) Consultar sobre el estado de la causa


6 (   ) Información sobre procedimiento

		7 (   ) Actualización de datos


8 (   ) Otro, Especifique: _____

_________________________

99 (   ) NS/NR



		P12. ¿Cuánto tiempo tiene de estar recibiendo los servicios de la Defensa Pública?



		1 (   ) Menos de 1 mes


2 (   ) De 1 mes a menos de 3 meses


3 (   ) De 3 meses a menos de 6 meses

		4 (   ) De 6 meses a menos de 1 año


5 (   ) 1 año o más




		99 (   ) NS/NR






		P13. ¿Desde que inició el proceso, con qué frecuencia visita usted la Defensa Pública?



		1 (   ) Es la primera vez


2 (   ) 1 vez al mes

		3 (   ) De 2 a 3 veces al mes


4 (   ) Más de 4 veces al mes

		5 (   ) Ocasionalmente




		99 (   ) NS/NR



		P14. Generalmente, ¿cuánto tiempo debe esperar para ser atendido por su defensor(a)?



		1 (   ) Menos de 15 minutos


2 (   ) De 15 minutos a menos de 30 minutos


3 (   ) De 30 minutos a menos de 45 minutos 




		4 (   ) De 45 minutos a menos de una hora 


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


6 (   ) De hora y media a 2 horas


7 (   ) Más de dos horas

		99 (   ) NS/NR



		P15. ¿Cómo considera el tiempo de espera?



		1 (   ) Poco              2 (   ) Normal              3 (   ) Mucho    

		99 (   ) NS/NR



		P16. Generalmente, ¿cuánto tiempo tarda reunido el(la) Defensor(a) Público(a) que tramita su causa?



		1 (   ) Menos de 15 minutos


2 (   ) De 15 minutos a menos de 30 minutos


3 (   ) De 30 minutos a menos de 45 minutos 




		4 (   ) De 45 minutos a menos de una hora 


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


6 (   ) De hora y media a 2 horas


7 (   ) Más de dos horas

		99 (   ) NS/NR



		P17. El tiempo que generalmente tarda reunido con su Defensor(a) Público(a) lo considera como:



		1 (   ) Poco              2 (   ) Normal              3 (   ) Mucho    

		99 (   ) NS/NR



		P18.Considera que el tiempo que el(la) Defensor(a) Público(a) le dedica cuando se reúnen es adecuado?

		1 (   ) Si


2 (   ) No

		99 (   ) NS/NR



		P19. ¿Ha podido contarle al defensor/a los detalles de su causa?

		1 (   ) Si


2 (   ) No

		99 (   ) NS/NR



		P20. ¿Le ha solicitado el (la) Defensor(a) Público(a) información que sirva para resolver su caso?

		1 (   ) Si


2 (   ) No

		99 (   ) NS/NR



		P21. ¿En algún momento le han cambiado al Defensor(a) Público(a) que empezó tramitando la causa que hoy consulta?

		1 (   ) Si


2 (   ) No

		99 (   ) NS/NR



		P22. ¿Con qué frecuencia ha podido contactar al Defensor(a) Público(a) cuándo lo ha necesitado?



		1 (   ) Nunca      2 (   ) Casi Nunca       3 (   ) Algunas Veces       4 (   ) Casi Siempre        5 (   ) Siempre



		P23. ¿Cuál de las siguientes situaciones se le han presentado cuando ha querido comunicarse con su Defensor(a) Público(a)? (PUEDE MARCAR MÁS DE UNA OPCIÓN)



		1 (   ) El Defensor(a) Público(a) se encontraba fuera de la oficina y no le pudo atender


2 (   ) No contesta el teléfono


3 (   ) El Defensor(a) Público(a) se encontraba incapacitado o de vacaciones y nadie le pudo atender


5 (   ) Otro problema, Cuál? ___________________________


6 (   ) Nunca ha tenido problemas para comunicarse con el defensor

		99 (   ) NS/NR



		CALIDAD DEL SERVICIO



		ATENCIÓN DEL PERSONAL



		Podría calificar los siguientes aspectos de acuerdo a la percepción que usted tiene del personal de la Defensa Pública:



		

		Muy Buena

		Buena

		REGULAR

		Mala

		Muy Mala

		NS/NR



		P24. Cortesía

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P25. Respeto

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P26. Conocimiento de los trámites

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P27. Calidad de la información brindada

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		SATISFACCIÓN DE LAS RESPUESTAS RECIBIDAS



		Podría calificar los siguientes aspectos de acuerdo al grado de satisfacción en función de la respuesta que ha recibido en cuanto a:



		

		Muy Satisfecho

		Satisfecho

		INDIFE- RENTE

		Insatisfecho

		Muy Insatisfecho

		NS/

NR



		P28. Orientación de los procesos

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P29. Consultas de asuntos en trámite

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P30. Respuesta sobre una gestión presentada

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		INSTALACIONES FÍSICAS



		A continuación se le mencionará una serie de aspecto para valorar las instalaciones físicas en las que recibe el servicio de la Defensa Pública:



		

		Muy adecuado

		Adecuado

		Nada Adecuado

		NS/NR



		P31. Espacio en el área de espera

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P32. Espacio de las oficinas

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P33. Ubicación del Edificio con respecto al resto de oficinas del Poder Judicial

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P34. Accesos a las oficinas de los Defensores(as) Públicos(as)

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		P35. Mobiliario

		(   )

		(   )

		(   )

		(   )



		



		P36. En términos generales, ¿cómo califica el servicio brindado por el Defensor(a) Público(a)?



		1 (   ) Muy Malo      2 (   ) Malo      3 (   ) REGULAR       4 (   ) Bueno      5 (    ) Muy Bueno

		99 (   ) NS/NR



		P37. En términos generales, la atención que le da el personal de la recepción es:



		1 (   ) Muy Mala      2 (   ) Mala       3 (   ) REGULAR       4 (   ) Buena      5 (    ) Muy Buena

		99 (   ) NS/NR



		P38. Por último, que acciones podría tomar la Defensa Pública para mejorar el servicio que le ofrece:


__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________







N Cuestionario: ___



(Uso Oficina)
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DEFENSA PÚBLICA DE CARTAGO


DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES


ÍNDICE


1. Defensor o Defensora Coordinadora

2. Defensor o Defensora Penal, Penalización, Penal Juvenil y Flagrancia

3. Defensor o Defensora Pensiones Alimentarias

4. Defensor o Defensora Impugnaciones

5. Defensor o Defensora Ejecución 

6. Secretaria o Secretario

7. Auxiliar Administrativo o Administrativa

8. Técnico Judicial Pensiones o Técnica Administrativa Pensiones

9. Técnico Judicial Penal o Técnica Judicial Penal

		Nombre del puesto:  Defensor o Defensora Coordinadora



		Cantidad: 1



		Labores titulares:



		1. Confeccionar del PAO de la Defensa Pública de Cartago



2. Realizar la autoevaluación de control interno y los respectivos seguimientos

3. Elaborar y dar seguimiento a la herramienta del SEVRI de Riesgos



4. Elaborar y presentar el presupuesto anual para la Defensa Pública de Cartago

5. Confeccionar el rol de disponibilidad y transcribirlo al calendario de la oficina

6. Enviar los informes de disponibilidad de Cartago



7. Realizar rol de cierre colectivo y enviar a las oficinas correspondientes

8. Revisar y aprobar las horas extra para disponibilidad



9. Realizar el informe de labores para los cierres colectivos



10. Confeccionar el rol de visita a celdas y transcribir al calendario de la oficina

11. Revisar la agenda de los defensores de forma semanal para revisar choques y depurar la agenda de la oficina



12. Revisar todas las solicitudes de contravenciones y asignar la revisión del expediente de las mismas a un asistente expediente. Realizar escritos cuando no se asigna defensor en dichas solicitudes



13. Revisar todas las solicitudes de juzgados para decidir si se asigna defensor o no para todas las materias, anticipos jurisdiccionales, cambio de defensor particular (las que no entran directamente por indagatoria)

14. Atender usuarios debido a quejas contra defensores o defensoras o el servicio recibido en la oficina (tomar datos del usuario y queja, confeccionar correo explicándole al defensor, conversar con las partes y se decidir si se realiza sustitución o no)



15. Encargada de la administración del Recurso humano en temas relacionados con permisos, vacaciones, cursos, incapacidades, entre otros

16. Revisar las solicitudes de la Unidad de Capacitación para cursos (confeccionar el rol de capacitaciones)



17. Firmar los apersonamientos para tribunal penal, contravenciones y apelaciones

18. Revisar las notificaciones cuando el defensor titular no se encuentra o está incapacitado o de vacaciones



19. Revisar informes de asistentes y meritorios y realizar rotaciones de los asistentes entre defensores. Asignar trabajo para asistentes



20. Revisar el trabajo de los sustitutos y enviar informes a la unidad de reclutamiento sobre las labores y rendimiento de las y los defensores

21. Realizar visitas generales de monitoreo a la cárcel de Cartago (revisar las condiciones físicas de las instalaciones, trato a los privados de libertad, entrevista a cada uno de ellos, hablar con el personal de la cárcel, entre otras)

22. Participar de reuniones del consejo de administración (1 a 2 por mes)



23. Participar de reuniones de coordinadores y revisar puntos pertinentes de dichas reuniones posteriormente con los defensores de Cartago



24. Fungir como enlace entre la Defensa Pública y la Administración Regional de Cartago, así como enlace con la Dirección y Administración de la Defensa Pública (San José)



25. Realizar la programación anual de visita carcelaria y coordinar el uso del vehículo y bloqueo de agenda



26. Gestionar las quejas de la contraloría de servicios y brindar informes respectivos



27. Revisar las lista de asistencias
 

***Adicionalmente se realizan todas las funciones de Defensor o Defensora Penal








		Nombre del puesto:  Defensor o Defensora Penal, Penalización, Penal Juvenil, Flagrancia



		Cantidad: 12



		Labores titulares:



		1. Asistir y participar en las indagatorias


2. Participar de inspecciones y reconstrucción de hechos


3. Participar de Audiencias


4. Realizar actividades para la elaboración de la estrategia de defensa


5. Participar de reconocimientos físicos


6. Entrevistar a familiares de imputados o imputadas y/o testigos


7. Brindar asesoría a imputados y familiares sobre los procesos judiciales en los que participan y son representados por la Defensa Pública 


8. Participar de anticipos jurisdiccionales de prueba


9. Participar de Allanamientos


10. Realizar Visitas Carcelarias y visitas a celdas del OIJ


11. Participar en Juicios


12. Realizar recursos de apelación y casación


13. Atención de los imputados, usuarios y familiares, presencial y vía telefónica


14. Elaboración de escritos varios


15. Realizar solicitudes a unidad de investigación y dar seguimiento a las mismas, así como analizar los informes correspondientes


16. Realizar informes de carácter administrativo (Informe de libro general de causas, el de audiencias y de visitas carcelarias)


17. Realizar arqueos dos veces por año


18. Participar de  reuniones periódicas según materia


19. Asistir a actividades de la Unidad de Capacitación o invitaciones de la misma (capacitaciones, cursos, talleres)


20. Revisar y gestionar las notificaciones (señalamientos principalmente)


21. Localizar imputados, testigos y familiares para planeamiento de estrategia de defensa


22. Revisar y estudiar expedientes para planeamiento de estrategia de defensa


23. Participar de declaraciones de los imputados


24. Archivar expedientes


25. Participar del rol de disponibilidad


26. Estudiar doctrina y jurisprudencia relevante para estudio de los casos y planteamiento de estrategia de defensa





		Nombre del puesto: Defensor o Defensora de Pensiones Alimentarias



		Cantidad: 6



		Labores titulares: 



		1. Llamar a los (as) usuarias(os) para comunicarles las audiencias tanto previas como las de fondo, así como en los casos que se requiere prevenirles acerca de alguna comunicación del JPA.


2. Realizar reuniones con usuarios (as) para planear estrategias de planteamiento de casos para recepción de prueba, entrevistas a testigos, reconocimiento de documentos, prueba confesional, entre otras


3. Realizar atención diaria de llamadas telefónicas de los usuarios


4. Confeccionar recursos de revocatoria y de apelación


5. Presentarse ante el llamado del JPA cuando las partes desean llegar a un arreglo judicial que no está agendado, pero desean que el defensor los asista


6. Participar de Audiencias


7. Revisar notificaciones mínimo 2 veces al día


8. Ingresar expedientes completando la carpeta electrónica


9. Confeccionar demandas de pensión e incidentes, además de brindar la asesoría inicial


10. Enviar electrónicamente de los documentos y de las gestiones iniciales (demandas e incidentes)


11. Atención de usuarias (os) en la oficina


12. Revisión electrónica de expedientes mediante el uso de la herramienta electrónica del escritorio virtual


13. Reuniones con las usuarias cuando ellas (os) lo soliciten y / o el defensor (a) lo considera conveniente de conformidad con su criterio profesional


14. Llevar a cabo la revisión electrónica de expedientes para la confección y contestar incidentes tales como inclusiones, aumentos, exclusiones.


15. Realizar la lectura de sentencias electrónica para la confección de procesos de ejecución de sentencia


16. Acudir a inspecciones cuando el juez lo solicite


17. Estudiar de doctrina y jurisprudencia relevante para estudio de los casos y planteamiento de estrategia de defensa 

18. Llevar un control y actualización de la hoja de gestión del caso

19. Archivar expedientes


20. Confeccionar informes de audiencias e informe electrónico de causas


21. Imprimir comprobantes de envío de demandas





		Nombre del puesto: Defensor o Defensora de Impugnaciones



		Cantidad: 1



		Labores titulares: 



		1. Atender las consultas de los Defensores en tema de impugnaciones bajo las siguientes circunstancias:


a. Cuando el defensor del caso cree que no se debe impugnar o que no hay razón pero el imputado insiste


b. Cuando el defensor tiene deseo subjetivo de impugnar pero no encuentra argumentos


c. Cuando el defensor encuentra motivos, pero desea un apoyo adicional


2. Atender consultas mediante solicitudes formales, respondiendo mediante un reporte ante consultas formales con el criterio


3.  Atender consultas de naturaleza un poco más informal mediante llamadas, mensajes, correos, presenciales, entre otras, sobre casos concretos, principalmente de impugnaciones, sin embargo pueden incluir consultas de otras etapas del procesos


4. Atender usuario externo en los tribunales de Juicio o tribunales de apelación, quienes solicitan defensor público cuando el defensor tiene abogado particular y renuncia en etapa de impugnación (luego de dictado de sentencia), tanto para apelaciones como casaciones


5. Presentar el recurso de impugnación (apelación o casación) en caso de usuarios externo


6. Realizar juicios de reenvío


7. Asistir a audiencias (prorrogas de prisión preventiva, de apelación), cuando son solicitadas o propuestas por el defensor


8. Atender audiencias de recursos de casación y apelación presentados por los defensores de la Zona Sur (se brinda apoyo) 


9. Revisar de jurisprudencia en la materia de impugnaciones, resoluciones del tribunal de apelación


10. Asistir a reuniones convocadas periódicamente por la coordinación y supervisión de la unidad de Impugnaciones


11. Realizar visitas carcelarias (en algunos casos como apoyo a Zona Sur, pocas veces; y en casos de respuesta de reportes)


12. Atender al público telefónicamente así como también a imputados y familiares


13. Realizar Informes: Libro de Registro mensual (1 de impugnación y otro de causas penales) y el Informe de audiencias


14. Entregar los comprobantes de visita carcelaria, escaneados

***Adicionalmente se incluyen funciones propias del defensor penal, para los casos en que el defensor se convierte en el titular de la causa, esto cuando el imputado pierde o renuncia la representación particular en etapa de impugnación.





		Nombre del puesto: Defensor o Defensora de Ejecución  



		Cantidad: 1



		Superior inmediato: Jueza o Juez de Trámite



		Labores titulares:



		1. Brindar asesoría a las personas privadas de libertad ubicadas en el centro de atención institucional, en nivel semi-institucional y en oficina de comunidad de Cartago


2. Realizar Visitas carcelarias


3. Plantear y tramitar incidentes por solicitudes de ellos


4. Realizar una preparación del caso para audiencias orales con los jueces


5. Elaborar y presentar escritos


6. Asesorar ante consultas a nivel administrativo de los centros penales


7. Brindar atención a los familiares de las personas detenidas, tanto en la DP de manera presencial como vía telefónica


8. Atender a llamadas de privados de libertad desde los centros penales


9. Visitas a institutos de criminología


10. Dar charlas a los privados de libertad sobre materia de ejecución de la pena


11. realización de audiencias orales en el juzgado de ejecución de la pena de Cartago


12. Participar de audiencias en diferentes tribunales del país


13. Participar de audiencias de seguimiento y control de libertades condicionales concedidas


14. Revisar notificaciones y mantener un control de las notificaciones realizadas


15. Recibir y controlar los autos de traslado


16. Trasladar autos de traslado a  secretaria para que confeccione las carpetas


17. Dar seguimiento a libertades concedidas


18. Hacer llegar la resolución final del incidente planteada por el privado de libertad


19. Realizar visita carcelaria 1 vez por semana como mínimo


20. Realizar informes mensuales y arqueos 2 veces al año


21. Revisar expedientes de procedimientos de revisión de sentencias (pruebas nuevas, vicios de procedimiento, cosas que no se hicieron en casación)

***Este puesto cuenta con recargo de la materia de revisiones de sentencia








		Nombre del puesto: Auxiliar Administrativo o Administrativa



		Cantidad: 2



		Labores titulares:



		1. Ingresar al libro de Procesos (digital) toda la información de las causas nuevas

2. Realizar la designación de Defensor(a) para causas nuevas mediante los roles (que no ingresan por indagatoria)

3. Confeccionar del apersonamiento y carátulas (carpetas) para la elaboración del expediente

4. Enviar de apersonamientos por correo electrónico a los despachos correspondientes



5. Imprimir las minutas de indagatoria y penalización



6. Distribuir las carpetas con los expedientes de causas nuevas entre los defensores(as)

7. Brindar atención al usuario, tanto telefónica como presencial, evacuación de consultas (incluidos asuntos relacionados con pensiones alimentarias)



8. Recibir documentos y correspondencia (solicitud de defensor por escrito por ejemplo). Repartir entre los defensores(as)



9. Realizar de reportes varios a la Unidad Administrativa e Informática



10. Enviar de correspondencia por correo certificado o interno y entregar escritos en los despachos correspondientes



11. Atender requerimientos y solicitudes varias de los Defensores(as) tanto de turno vespertino como flagrancia






		Nombre del puesto: Secretaria o Secretario



		Cantidad: 1



		Labores titulares: 



		1. Recibir y gestionar las notificaciones digitales por el sistema de notificaciones y mediante fax y distribución de las notificaciones entre los Defensores(as)



2. Recibir Solicitudes de Defensor(a) (para indagatorias y normales)

3. Realizar la designación de Defensor(a) para atender las indagatorias mediante rol



4. Manejar la Agenda General de la Oficina (anotar los señalamientos según son notificados) y distribución entre los Defensores(as). Elaboración de la lista de señalamientos semanales



5. Empatar la información brindada por cada Defensor (Libro de Usuarios) contra el Libro de Procesos (digital) y recopilar en un informe general y enviarlo a quien corresponda



6. Recibir los informes de audiencias de cada mes por parte de los Defensores(as) y compilarlo para su envío a quien corresponda



7. Imprimir, llenar y entregar la boleta con la información del Defensor(a) para el imputado en las indagatorias



8. Confeccionar y enviar de documentos e informes varios por correo electrónico y fax (Reos Presos, Horas Extra, entre otros)



9. Realizar reportes varios a la Unidad Administrativa e Informática



10. Recibir y revisar delos suministros ingresados a la oficina por parte de proveeduría. Acomodo de los suministros en los estantes y espacios correspondientes



11. Reciclar expedientes



12. Integrar el equipo de valoración de riesgos. Esto incluye asistir a reuniones, cursos, talleres, entre otras funciones



13. Apoyar gestiones y solicitudes de la Coordinación de la oficina






		Nombre del puesto: Técnico Judicial Pensiones o Técnica Administrativa Pensiones



		Cantidad: 1



		Labores titulares: 



		1. Recibir documentos traídos por las usuarias y escanearlos y solicitar la firma electrónica. Luego enviar estos documentos a los defensores mediante la carpeta común



2. Evacuar las consultas técnicas de las usuarias sobre el tema de pensiones alimentarias y violencia doméstica



3. Confeccionar las citaciones de convocatorias para audiencias para la persona usuaria, fijaciones de pensiones provisionales, entre otros. (Actualmente se realiza de forma escrita) 



4. Manejar la agenda de pensiones alimentarias (Anotar las audiencias de cada defensor) y pasarla a los defensores. Adicionalmente, actualizar la agenda de pizarra con las audiencias, citas, vacaciones, entre otras (Se recibe la lista de las audiencias semanales jueves o viernes)



5. Confeccionar y manejar el rol de pensiones alimentarias. Se lleva el control de las demandas realizadas por los defensores, y se asigna la siguiente al que menos tenga y se encuentre disponible



6. Llevar el registro de usuarios (libro físico)



7. Atención telefónica a los usuarios



8. Buscar en el registro de la propiedad bienes y sacar constancias de nacimiento y certificaciones de nacimiento en registro






		Nombre del puesto: Técnico Judicial Penal o Técnica Judicial Penal



		Cantidad: 1



		Labores titulares: 



		1. Revisar las contravenciones (solicitudes de defensor) y que el despacho haya realizado la prevención de cobro de honorarios, cuando no son lesiones levísimas si ya es la primera vez o es reiterado


2. Revisar solicitudes de tribunal de apelaciones, tribunal de juicio y juzgado penal (las que no entran por indagatoria). Generalmente es por cambio de defensor particular (se tiene que hacer el mismo día)


3. Realizar la actualización de expedientes (en el caso de los físicos) para debates (ir a las oficinas correspondientes a revisar los expedientes, acusación, prueba documental, auto de apertura de juicio, prescripción en caso de ser necesario y sacar fotocopias)


4. Realizar estudio de expedientes ante solicitud de defensores (meramente de aprendizaje y capacitación) (plantear estrategia de defensa) o también realización de recursos (por motivos de aprendizaje)


5. Participar de diligencias técnicas ante solicitud de Defensores para apoyo o para aprendizaje


6. Revisar dictámenes, realizar escritos, programar citas a los usuarios, contactar a los usuarios, revisar rebeldías y hacer recurso de revocatoria

7. Asistir en visitas carcelarias, notificar a los privados de libertad y explicar condiciones especiales de sus casos, para aprendizaje


8. Brindar atención a usuarios para explicar sobre el proceso


9. Asistir a indagatorias, audiencias preliminares y juicios, con motivos de aprendizaje


10. Asistir en los arqueos semestrales
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Crear carpeta 
digital para la causa


Incluir entrevista en 
archivo físico 


(AMPO) junto con 
hoja de control


Esperar el 
señalamiento de 


audiencia 
preliminar


Plazo de 10 días


Recibir notificación 
de audiencia 


temprana (por 
correo)


Coordinadora anota 
señalamientos en 


agenda escrita de la 
oficina


Técnico anota 
señalamientos en 


agenda digital de la 
oficina


Técnico anota 
semanalmente las 


diligencias en la 
pizarra de la oficina


Defensor se 
presenta a 


audiencia temprana


 notificación de 
audiencia 


preliminar?


Si


No


Hay acuerdo de 
conciliación?


Se fija una pensión 
provisional


No


Recibir notificación 
de pensión 
provisional 


(Gestión-Línea)


Si


Usuaria recibe copia 
del acuerdo y 


explicación de los 
siguientes pasos


Anotar en hoja de 
control que el 


proceso se cancela 
por conciliación


Incluir en archivo 
físico (AMPO) bajo 
asuntos cancelados


Pasar carpeta 
virtual a carpeta de 
asuntos cancelados


Cancelar causa en 
libro de registro


Fin


Usuaria quiere 
apelar?


Recibir a la usuaria 
para apelación


Si


Esperar notificación 
de audiencia de 


recepción de 
prueba


Redactar escrito de 
apelación de la 


pensión provisional


Enviar escrito y 
prueba (si hay) 


mediante Gestión-
Línea


Esperar la 
resolución del 


juzgado


Recibir notificación 
de resolución de la 


apelación


Comunicarle a 
usuaria resultado de 


la apelación


Defensor anota en 
hoja de gestión


Reenvíar 
notificación a 


Técnico


Técnico anota la 
notificación en 


agenda digital de la 
oficina


Contactar a usuaria 
para avisar sobre 


señalamiento


Necesario citar a 
usuaria y testigos?


Recibir usuaria y 
testigos para 


preparar la 
audiencia


Si


Celebración de 
audiencia


No


Esperar la sentencia 
por parte del 


juzgado


Recibir notificación 
de la sentencia


Revisar la sentencia 
y comunicarla a la 


usuaria


Usuaria quiere 
apelar?


Esperar plazo de 
apelación (3 días)


No


Si


Demandado 
apeló?


Recibir a la usuaria 
para apelación


Redactar escrito de 
apelación de la 


sentencia


Enviar escrito y 
prueba (si hay) 


mediante Gestión-
Línea


Esperar la 
resolución del 


juzgado


Recibir notificación 
de resolución de la 


apelación


Comunicarle a 
usuaria resultado de 


la apelación


Redactar escrito de 
contestación de la 


demanda
Si


Anotar en hoja de 
control que el 


proceso se cancela 


Incluir en archivo 
físico (AMPO) bajo 
asuntos cancelados


Pasar carpeta 
virtual a carpeta de 
asuntos cancelados


Cancelar causa en 
libro de registro


Fin


No


Recibir notificación 
de apelación del 


Demandado
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Servicio de Calidad y Accesible


Procesos


Estructura Organizacional


Atención al Usuario


Infraestructura


Cargas de Trabajo


Percepción Usuario


Área de atención al usuario 
de Pensiones Alimentarias no adecuada


Alto porcentaje de llamadas 
y consultas no atendidas


Saturación de la 
plaza Penal Juvenil


Subutilización de los Técnicos Jurídicos


Falta de central telefónica para pensiones


Poca uniformidad de 
actividades administrativas


Llenado de minuta


Procedimiento de apersonamientos
 y carpeta es lento


Notificaciones no llegan 
con rapidez en plazos cortos


Limitaciones agenda


No se informa paso 
de flagrancia a ordinario


Imprimir comprobante de
demanda no agrega valor


Inconsistencias notificaciones 
de ejecución


Actividades improductivas 
en los procesos


Traslado lento de material 
en impugnación


Cobertura del puesto 
de técnico de pensiones


Posible sobrante de 
plaza en Pensiones


Consultas de temas no 
Relacionados a Defensa Pública


Falta de coordinación con
 otros despachos judiciales


Tiempos de espera no satisfacen 
a usuarios en materia de Pensiones


Confraternidad entre DP y despachos
 judiciales que afecta la objetividad


Servicio a privados de libertad deficitario
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