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I. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

A. Descripcion de la estructura organizativa y funcional
1. Organigrama

La Oficina de Trabajo Social y Psicologia se encuentra estructurada en siete
niveles de autoridad:

Figura No. 1. Estructura Organizacional de la Oficina de Trabajo Social y
Psicologia del Circuito Judicial de Cartago.
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Fuente: Elaboracioén propia.

e Primer Nivel: es la maxima autoridad del Departamento de Trabajo
Social y Psicologia a nivel nacional y ejerce principalmente funciones
decisorias y administrativas. Cuenta con el apoyo de las Coordinadoras
y Coordinadores de cada oficina para tareas administrativas.

e Segundo Nivel: es la segunda al mando del Departamento de Trabajo
Social y Psicologia, realiza funciones compartidas con la Jefatura del
Departamento. Coordina la capacitacion para las areas de Trabajo
Social, Psicologia y el personal administrativo. Cuenta con el apoyo de
las Coordinadoras y Coordinadores de cada oficina para tareas
administrativas.
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e Tercer Nivel: se compone por una Trabajadora Social y una Psicéloga
encargadas de la direccion de los programas de Trabajo Social y
Psicologia a nivel técnico.

e Cuarto Nivel: se compone por una Trabajadora Social y una Psicéloga
encargadas del control y la revisién de que las peritas o peritos judiciales
apliquen las técnicas y las metodologias definidas en el area respectiva.

e Quinto Nivel: se compone por una Perita o Perito Judicial en el area de
Psicologia o en Trabajo Social que ademas de realizar funciones
periciales también se encuentra a cargo de la parte administrativa de la
oficina en coordinacién con la Jefatura y Subjefatura del Departamento
de Trabajo Social y Psicologia.

e Sexto Nivel: se compone por cinco Peritas o Peritos Judiciales en el
area de Trabajo Social y cuatro Peritas o Peritos Judiciales en el area de
Psicologia.

o Séptimo Nivel: se compone de tres Auxiliares Administrativos.

La Oficina de Trabajo Social y Psicologia presenta una estructura
organizacional jerarquica, las decisiones se comunican desde el nivel superior
de la estructura organizacional hasta el nivel inferior; y funcional, donde los
niveles uno, dos y cinco tienen responsabilidades administrativas respetando el
orden jerarquico; y a nivel técnico los niveles tres y cuatro respectivamente
segun su orden jerarquico.

2. Descripcién del Recurso Humano segun area de trabajo

En el siguiente cuadro se muestra la distribucidén del personal segun el area de
trabajo (especialidad) y el tipo de puesto.

Cuadro No. 1. Recurso humano por area de trabajo en la Oficina de

Trabajo Social y Psicologia de Cartago

Puesto Especialidad Nombre
Perito (a) Judicial 2 Trabajo Social Licda. Andrea Jiménez Mora
Perito (a) Judicial 2 Trabajo Social MSC. Sheiris Jiménez Villalobos
Perito (a) Judicial 2 Trabajo Social Licda. Emilia Gamboa Quesada
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Perito (a) Judicial 2

Trabajo Social

Licda. Wanda Kester Campbell

Perito (a) Judicial 2

Trabajo Social

Licda. Gabriela Orozco Irola

Perito (a) Judicial 2 Psicologia MSC. Vanessa Villanueva Schofield
Perito (a) Judicial 2 Psicologia MSC. Maureen Fernandez Barquero
Perito (a) Judicial 2 Psicologia Licda. Karla Chaves Mata

Perito (a) Judicial 2- Psicologia Licda. Marcela Madriz Arce

Coordinadora Oficina

Auxiliar Administrativo

Trabajo Social y

Sr. Luis Damian Montero Arrieta

Psicologia

Auxiliar Administrativo Trgbajo $00|al Y | sr. Rolando Delgado Brenes.
Psicologia

Auxiliar Administrativa Trabajo Socialy | g, Rosa Duran James.
Psicologia

Fuente: Elaboracion propia.

La Oficina de Trabajo Social estd conformado por un total de 12 personas, que
ocupan plazas ordinarias y un apoyo de una meritoria desde hace varios
meses. En el Apéndice No. 1 se detalla cada una de las responsabilidades
actuales por puesto, segun entrevistas realizadas con el personal.

3. Conformacion del equipo de mejora de procesos

Como parte de las actividades de inicio del proyecto de Redisefio de procesos,
es importante trabajar directamente con el personal, parte de la estructura
organizativa de esta oficina.

Para lo anterior, se conformé6 un Equipo de Mejora de Procesos de la Oficina
de Trabajo Social y Psicologia del Circuito Judicial de Cartago, quienes seran
responsables por la coordinacion de las actividades a realizar como parte del
proyecto de redisefio y del debido seguimiento.
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La integracion, responsabilidades y funciones de este equipo se establecen en
el Apéndice No. 2, como parte de las propuestas de mejora de este Oficina.

B. Descripcién de los Procesos

1. Diagrama SIPOC

Para conocer el detalle de los procesos ejecutados por la Oficina de Trabajo
Social del Circuito Judicial de Cartago, se procediéo a utilizar el diagrama
SIPOC, para una descripcién macro de la funcionalidad de la Oficina.

En la siguiente figura se describen las oficinas o personas usuarias de los
servicios que brinda la Oficina, quienes son las que proveen la “materia prima”.
Para ello, se evidencia en el diagrama el tipo de insumos, seguido por la
descripcion del proceso y resultado que se obtiene.

Figura No. 2. Diagrama SIPOC de la Oficina de Trabajo Social y Psicologia
del Circuito Judicial de Cartago.

Oficina / ' !
Persona Insumeo
Proveedora

Resultado

Persona Usuaria
Ministeria Plblico
Tribunal Penal
Juzgad amilia

Juzpado

Juzgado Penal Juvenil
luzgada de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Las oficinas proveedoras son el Juzgado Penal Juvenil de Cartago, Juzgado de
Familia, Juzgado de Violencia Doméstica, Juzgado de Trabajo, Ministerio
Publico y Tribunal Penal principalmente que son las que solicitan la
investigacién pericial para una persona usuaria. El insumo solicitado por medio
de una referencia en la que solicitan el dictamen o informes evaluativos o de
intervencién segun sea el caso. Seguidamente el proceso de transformar esa
solicitud de peritaje en una emision de criterio técnico se logra por medio de la
valoracién de la persona usuaria, mediante giras y visitas domiciliarias,
aplicacion de instrumentos psicoldgicos, entrevista a fuentes colaterales, entre
otros. Por medio del andlisis de toda la informacion obtenida en la
investigacién, se procede a la redaccion del informe y obtener el dictamen o en
otros casos, el informe evaluativo, intervencion y cuando no se logra un
producto, se rinde un informe de gestion. Al finalizar, el producto lo obtiene la
persona usuaria, mediante el Ministerio Publico, Tribunal Penal y demas
despachos judiciales del Circuito Judicial.

2. Proceso General

Con base en lo detallado en el diagrama SIPOC, se procedié a realizar el
mapeo del proceso general de la Oficina de Trabajo Social del Circuito Judicial
de Cartago, que observa en el siguiente diagrama de flujo de la Figura No. 3.
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Figura No. 3. Proceso general de la Oficina de Trabajo Social y Psicologia del Circuito Judicial de Cartago.
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CONCLUSION

Fuente: Elaboracion propia.
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El proceso inicia con la recepcion de cualquiera de los insumos detallados
anteriormente en el diagrama SIPOC, donde una vez que ingresan al despacho
se procede a registrar sus calidades generales en los libros fisicos de la
Oficina.

Una vez se recibe la boleta de referencia por medio de correo electrénico o fax,
se procede a darle una revisién basica y a crear el expediente propio de la
oficina. La distribucién se hace bajo un control de asignacion ya sea a una
perita con especialidad en Trabajo Social o Psicologia o si se debe asignar a
un equipo Psicosocial (hay cinco equipos psicosociales). En la medida de lo
posible se busca que la asignacion sea equitativa. Seguidamente se le hace
entrega a la profesional la cual, revisa su agenda fisica y procede a buscar un
espacio para la cita. Una vez identificado el espacio y la cita ya esté aprobada,
se envia a la Oficina de Comunicaciones Judiciales por medio del Auxiliar
Administrativo (a) a la espera del estado de la cita, si fue positivo o negativo.
Cuando ya se tiene el acta de notificacion se observa con mayor detalle y
detenimiento el expediente judicial y todo lo relacionado a la denuncia para que
la profesional comience a empaparse del asunto.

Concluida esta fase inicial, se comienza la investigacién como tal, por medio de
las entrevistas a las personas a valorar y ademas las fuentes colaterales o
secundarias. Asimismo, se realizan visitas de campo o giras domiciliarias para
investigar aspectos necesarios para rendir el peritaje. De igual manera se
aplica los instrumentos psicolégicos a la persona usuaria cuando asi se
determina su necesidad en el proceso.

Cuando ya se haya terminado toda la fase de investigacion, se inicia la fase
conclusiva en la que se redacta el dictamen o informe obtenido de acuerdo a la
investigacion efectuada. Posteriormente, se remite el informe a la brevedad a la
Autoridad Judicial que lo requiere para avanzar con el proceso judicial que
tiene la persona usuaria en la primera instancia y una vez entregado, se
procede al cierre del expediente en la Oficina.

Esta oficina recibe solicitudes de valoracién por parte de despachos del Circuito
Judicial de Cartago y Turrialba, asi como sectores de Tarrazu y La Unidn;
correspondiendo a las materias de Familia, Penal Juvenil, Violencia Doméstica,
siendo que ademas se reciben asuntos de las fiscalias de estas mismas zonas
para la valoracion de Personas Ofendidas, Personas Imputadas, Programa
Atencion a la Violencia Infanto-Juvenil, o bien se ingresan asuntos de
Pensiones (Alimentarias, Régimen No Contributivo y Fondo del Poder Judicial),
entre otras. Adicional, realiza atenciones inmediatas en modalidad de
acompafamiento a personas menores de edad durante toma de denuncia o
declaracién en debates; y a personas adultas y personas menores de edad en
procesos de Violencia Doméstica en sede Civil.

1. Descripcion de la distribucion de las instalaciones fisicas de la
Oficina

Actualmente la forma en que esta distribuido el personal técnico y profesional
en el espacio fisico de la Oficina de Trabajo Social de Cartago, no cuenta con
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pasillos que cumplan las normas minimas indicadas por la Oficina de Salud
Ocupacional, para evacuacién del personal del despacho si se presenta alguna
situacién de emergencia.

Asimismo, se presenta una separacion de la Oficina en dos sectores, lo que
ocasiona division y dificultad para coordinar y supervisar personal. Cada puesto
de trabajo cuenta con una cantidad de mobiliario para el almacenamiento
temporal de los expedientes fisicos por medio de archiveros, por lo que se
reduce el espacio fisico ocasionando un hacinamiento del personal profesional
en las oficinas para atender las personas usuarias.

Ligado a lo anterior, se observan dos oficinas que comparten cuatro
profesionales (dos compafieras por oficina), esto repercute seriamente en la
manera de atender a las personas usuarias, ya que se debe sacrificar el
espacio que necesita la profesional para realizar investigaciones o valoraciones
y ajustarlo a la agenda de la otra compariera, maxime en casos que no sean de
equipo psicosocial (compuesto por una trabajadora social o un trabajador social
y una psicologa o un psicologo), sino de disciplina donde se ven mas
afectadas.

Otro aspecto importante a mencionar, es el pequefo espacio con que se
cuenta para la atencién de las personas usuarias, esto provoca que se
aglomeren muchas personas en la entrada principal con el fin de ser atendidas,
ademas, no se cuenta con un adecuado espacio para atender a una persona
con algun tipo de discapacidad, ni el area de servicios sanitarios para el publico
se encuentra debidamente rotulado.

3. Subprocesos

En la Oficina de Trabajo Social de Cartago se mostré que el proceso general se
conforma de un total de 14 subprocesos principales, compuestos por una serie
de actividades que detallan de manera especifica las labores realizadas y la
integracion de las personas usuarias y se detalla con mayor claridad cuales
actividades agregan o no valor al proceso. En el siguiente cuadro, se indica la
cantidad de actividades identificadas por subproceso, asi como el apéndice en
el que se ha adjuntado respectivamente.

Cuadro No. 2. Detalle de los subprocesos de la Oficina de Trabajo Social y
Psicologia del Circuito Judicial de Cartago.

Subproceso No. Apéndice
Actividades
1.Recepcion de boleta de referencia 7 3
2.Creacion y distribucién del 10 4
expediente
3.Asignacién de cita 3 5
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4.Aprobacion de cita 7 6
5.Envio de orden de citacion al OCJ 7 7
6.Devolucién de acta de notificacion 12 8
del OCJ

7.Revisioén de referencia y consulta de 14 9
expediente judicial

8.Entrevista a fuentes primarias 13 10
9.Giras y/o visitas domiciliarias 16 1
10.Aplicacion de Instrumentos 4 12
Psicolégicos

11. Entrevista a fuentes colaterales o 8 13
secundarias

12.Anadlisis de informacién y redaccion 7 14
de peritaje o informe

13.Envio de peritaje o informe a la 7 15
Autoridad Judicial

14.Cierre del expediente. 6 16

Total Actividades

—
—

Fuente: Elaboracion propia.

C. Resultados del inventario fisico

El inventario realizado en la Oficina de Trabajo Social y Psicologia de Cartago,
se inici6 el 30 de junio de 2015 y finaliz6 el 18 de agosto del mismo afo.

El objetivo principal de este inventario es analizar en detalle el balance y la
distribucion de las cargas de trabajo entre todo el personal de la Oficina e
identificar los casos terminados, zonas de residencia de las personas a valorar,
entre otros puntos, todo esto en aras de identificar oportunidades de mejora
para el desarrollo de propuestas de solucion.

1. Comparacion con el sistema informatico actual

Actualmente la Oficina no cuenta con sistema que permita llevar el control de
expedientes, el unico registro es una hoja de Excel (matrices) que incluye las
calidades generales del expediente que presenta dificultades en su
actualizaciéon y busqueda de casos y todo se registra por medio de libros
fisicos. Por tanto, se procedié a la realizacion de un inventario de expedientes
fisicos e ingresar todos los datos en una base digital.

10
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2. Analisis estadistico del inventario

En la Oficina de Trabajo Social y Psicologia de Cartago se encontré un total de
1122 expedientes activos y 870 casos cerrados hasta julio del 2015 para un
gran total de 1992 causas, donde el 56% de las mismas se encuentra en
tramite y el 44% de lo inventariado estaba concluido, tal como se observa en la
siguiente figura.

Figura No. 4. Expedientes activos y terminados de la Oficina.

Expedientes activos y terminados

= Activos
m Terminados.

Fuente: Elaboracion propia.

Del total de expedientes activos, se encontré que existen 505 expedientes de la
disciplina de Trabajo Social, es decir un 45% de los casos; 553 asuntos
Psicosociales que equivale a un 49% vy por ultimo, 64 casos en disciplina de
Psicologia, o lo que es igual a un 6%, tal y como se detalla en el siguiente
grafico.

Figura No. 5. Expedientes activos por disciplina.

11
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los expedientes terminados (870) se muestra por medio de la
siguiente figura que el 40% cerrado corresponde a la Disciplina de Trabajo
Social, el 54% corresponde a Psicosocial y el restante 6% pertenece a la
Disciplina de Psicologia.

Figura No. 6. Expedientes cerrados por disciplina.

EXPEDIENTES TERMINADOS

Fuente: Elaboracion propia.

De los expedientes inventariados, se tiene que un 740 casos corresponden a
asuntos de Abuso (37% del total de la Oficina), seguido de 354 expedientes de
Suspensiones de Proceso a Prueba (18%) y 295 casos de Violencia Doméstica
(15%) y 245 casos de Familia (12%).

12
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Figura No. 7. Expedientes cerrados por disciplina.

| ABUSO
m SPP
FAMILIA
= VIOLENCIA DOM
m PROG 123
PENAL JUVENIL
m OTROS

Fuente: Elaboracion propia.

De los expedientes catalogados como tramite, se tiene que un 27% o
paroximadamente una cuarta parte de los casos se encuentran “citandose” por
parte de la OCJ, un 34% se encuentran a la espera de la Fecha de Cita y un
20% o de cada cinco expedientes en tramite, uno se encuentra a la espera de
redactar el informe pericial.

Figura No. 8. Expedientes en tramite por tipo de actividad pendiente.

Estado de los expedientes activos

Fuente: Elaboracion propia.

13



Poder Judicial — Direccion de Planificacion
San José - Costa Rica
Telf. 2295-3600—2295-3601 / Fax. 2257-5633 / Apdo. 95-1003 / planificacion@Poder-Judicial.go.cr

Asimismo de los expedientes activos con estado “en tramite”, se filtraron tres
variables importantes: los expedientes pendientes de dictamen o informe,
citandose y espera de fecha de cita. Por tanto, se identific6 que del total de
1122 expedientes activos, se ordenaron por afo de entrada a la Oficina donde
se presenta 20 expedientes del 2012, seguido por 124 expedientes del 2013,
492 casos del 2014 y 485 asuntos ingresados en el 2015, siendo que 144
asuntos tienen mas de dos afios de estar a la espera de algun tramite en la
Oficina, ocasionando un atraso a la Autoridad Judicial.

Cuadro No. 3. Expedientes activos de acuerdo al afio de ingreso.

CITANDOSE 1 10 119 173 303
ESPERA FECHA DE CITA 1 34 156 189 380
REDACTANDO INFORME PERICIAL 17 60 104 40 221
OTROS 2 20 113 83 218
Total general 21 124 402 485 1122

Fuente: Elaboracion propia.

Estos datos permiten identificar el nivel de retraso que tiene el despacho
actualmente, donde se detecta de los casos mas antiguos corresponden a
asuntos psicosociales, de Abuso, y asignados una profesional Perita Judicial
que se encontraba laborando en la Oficina en esa época. Sin embargo, aunque
ya no se encuentre la profesional laborando en la Oficina, las Autoridades
Judiciales requieren los dictamenes que tiene a cargo y que tienen mas de 3
anos de atraso en su entrega.

Un factor importante a considerar es el tipo de informes obtenidos, a

continuacion se presenta de los expedientes cerrados y el porcentaje de
producto obtenido.

Figura No. 9. Expedientes cerrados por tipo de informe obtenido

Tipo de producto

14
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Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que los principales resultados son dictamenes o informes de
gestion. Los casos de informes de gestion en muchas ocasiones la profesional
realiza todo lo posible para lograr un dictamen, pero si la persona usuaria no se
presenta a la valoracién o no le interesa seguir el proceso, no se logra alcanzar
el producto principal.

En el caso de los informes evaluativos cerrados son 136 expedientes, pero por
el tipo de proceso se hacen hasta 3, 4 o 5 informes evaluativos dependiendo de
lo que solicita la Autoridad Judicial y se logré registrar que al momento de
realizar el inventario se contabilizaron 141 asuntos con un informe evaluativo
pero que aun no cierra el caso.

El objetivo principal de la Oficina de Trabajo Social y Psicologia del Circuito
Judicial de Cartago es generar los tipos de informes principales: de dictamen,
también conocidos como peritajes, informes de intervencion e informes
evaluativos. Los informes de gestién son todas aquellas actividades que se
realizaron con el fin de obtener cualquiera de los informes principales pero que
por alguna razén no se logro el objetivo debido a que las personas a ser
valoradas no aceptaron la investigacion o entrevista por medio del
consentimiento informado, no se presentaron el dia de la cita, la causa judicial
se desestimoé o se dejo sin efecto, entre otros factores externos a la Oficina.

Otra variable de relevancia obtenida del inventario, es el balance en las cargas
de trabajo, en la siguiente figura se observa la cantidad de expedientes
asignados por cada funcionaria y funcionario judicial.
Figura No. 10. Cantidad de expedientes activos asignados por cada
Auxiliar Administrativo o Administrativa

Expedientes cerrados y activos por
Aux. Administrativo

Aux. Adm. 1 Awc Adm, 2 Aux. Adm. 3

" CERRADO  ® ENTRAMITE

Fuente: Elaboracion propia.
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Del cuadro anterior, se visualiza la carga de trabajo de los tres auxiliares
administrativos mediante los casos en tramite y los cerrados siendo que la
labor del auxiliar administrativo 2 es mayor en ambos escenarios de tramite y
casos cerrados. Por su parte el auxiliar administrativo 3 es el que menos casos
tiene en tramite y la auxiliar administrativa 1 es quien tiene menos casos
cerrados por su persona y una cantidad considerable de casos en tramite. Esta
desigualdad de cargas de trabajo entre administrativos puede deberse a la
manera en que se encuentra asignadas las materias para tramitar entre los
auxiliares, como se evidencia en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 4. Cantidad y tipo de materias por Auxiliar Administrativo

e Suspensioén de Proceso a
Prueba.
e Penal Juvenil
Auxiliar Administrativo 1 e Asuntos especiales
e Personas Imputadas
e Ejecucion de la pena

v Delitos sexuales y asuntos
penales
v" Programa 123
Auxiliar Administrativo 2 v' Pensiones y Régimen no
contributivo.
v Ley de penalizacion de
violencia contra la mujer.
* Violencia Doméstica
= Seguimientos de Violencia
Auxiliar Administrativo 3 Domeéstica.
= Familia.
Fuente: Elaboracion propia.

Del cuadro anterior se observa que la Auxiliar administrativo 1 atiende los
casos de Suspensiones de proceso a prueba de Penal Juvenil, estos son casos
con multiples informes evaluativos y que se pueden rendir hasta 5 informes y el
caso sigue activo, de ahi que esta auxiliar tenga una cantidad menor de casos
cerrados.

En el caso del Auxiliar administrativo 2 que tiene mayor cantidad de casos en
tramite y cerrados, se debe en parte a la cantidad de casos de delitos sexuales
y asuntos penales que ingresan, que si bien es cierto no se consideran en su
totalidad como asuntos urgentes son en mayor proporcidon que otras materias
por lo que la carga de trabajo es mas grande.

Finalmente, el Auxiliar administrativo 3 es quien tiene asignadas materias
sumamente sensibles y que requieren de un tramite expedito, precisamente por
esa razon se debe que tenga menos de la mitad de lo que tienen sus
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companeros administrativos en tramite. Si bien es cierto se le da tramite rapido,
esto implica que la cantidad de casos entrados sean desiguales y poco
equitativas para | distribucién existente entre los tres auxiliares.

Figura No. 11. Cargas de trabajo del personal
profesional

Expedientes cerrados y activos por Perita
Judicial

300

200

2 CERRADO = ENTRAMITE

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la distribucion de carga de trabajo entre el personal profesional se
observa que las peritas 1,2,3 y 7 especializadas en disciplina de Psicologia
rinden un promedio de 75 casos cerrados para el primer semestre 2015 (entre
informes de gestion, dictdmenes, y otros) y un promedio de 84 casos en
tramite por Psicologa (que pueden ser casos pendientes de redaccién, de
espera de fecha de cita, espera de documentos, etc.).

En el caso de las trabajadoras sociales (peritas 4,5,6,8 y 9) se tiene un
promedio de 114 asuntos cerrados por cada profesional y 157 casos en tramite
en promedio al momento en que se efectud el inventario.

Se extrae de lo anterior, que las trabajadoras sociales tienen una carga de
trabajo sustancial y superior al de las psicélogas, ya que por la disciplina a la
que pertenecen se les solicitan mayor cantidad de peritajes y valoraciones en
aspectos sociales y socioecondomicos de las personas usuarias.

Cuadro No. 5. Cantidad de personas a valorar por caso.

No. de personas a Total %
valorar
1 1600 80%
2 242 12%
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3 93 5%
4 37 2%
5 16 1%
6 4 0%
Total general 1992 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, de los casos inventariados se observo que el 80% de los casos
solamente se tiene que valorar a una persona, pero el 12% de los casos a dos
personas y el 5% de los casos a tres personas, sin embargo, en la estadistica
del Departamento Unicamente se registra un caso, independientemente de la
cantidad de personas a valorar, donde cada valoracién implica la misma carga
de trabajo para las profesionales de la Oficina.

Figura No. 12. Cantones de residencia de las personas a valorar
(expedientes en tramite).

Cantones de residencia de Persona
Usuaria a valorar

m CARTAGD

m LA UNION

m EL GUARCD
OREAMUND

u PARAISD

B ALVARADO, TARRAZL,

JIMENEZ, LEON CORTES
B TURRIALBA

Fuente: Elaboracion propia.

18



Poder Judicial — Direccion de Planificacion

San José - Costa Rica
Telf. 2295-3600—2295-3601/ Fax. 2257-5633 / Apdo. 95-1003 / planificacion@Poder-Judicial.go.cr
Se observa de la figura anterior, que la residencia de las personas a valorar es
diversa por toda la provincia de Cartago. Principalmente la zona central es
donde mas se ubican personas a valorar, siendo que de cada 4 casos uno es
de esa area. Asimismo, el segundo lugar es el canton de La Unién donde
residen bastantes personas que deben ser valoradas, principalmente de la
zona de Tres Rios y San Diego. Seguidamente, los cantones de El Guarco y
Oreamuno les siguen en orden, al ingresar la solicitud por cada 10 valoraciones
aproximadamente se deben hacer al menos dos en algunos de estos dos
cantones.

Por otra parte, se analizdé por medio del inventario y con base en la cantidad de
casos agendados y valorados a lo largo del 2015, la cantidad de casos que se
agendan por mes y de los cuales se obtiene un resultado positivo es
practicamente la mitad. La Oficina una vez que ha realizado la valoracion e
investigacion procede a realizar el informe, como se muestra en la siguiente
figura la tasa de casos en agenda es de 63 casos por mes en promedio para
Psicologia (16 casos por Psicdloga) y 140 por mes para Trabajo Social (28
casos por Trabajadora Social), y en total de las peritas judiciales realizan 120
valoraciones en promedio, pero solamente generan 103 informes al mes entre
ambas disciplinas (se consideran solamente los dictamenes, informes
evaluativos o de intervencion) , es decir que un 15% de los casos quedan
pendientes de redaccién de informe para el area de Psicologia y un 14% para
Trabajo Social. Es decir, el flujo de trabajo no es continuo.

Figura No. 13. Diagrama general de casos agendados, valorados e
informes.

Fsico|ogfa

Trabajo Social

Fuente: Elaboracion propia.

D. Analisis de Tiempos

Para realizar el analisis de tiempos, se procedié a tomar una muestra de
expedientes representativa de la poblacion total de expedientes. En el siguiente
cuadro se resume el tamafio de muestra por tipo de expediente seleccionado.

Cuadro No. 6. Tamaino de muestra seleccionado.
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Poblacién Muestra Nivel de Error
Confianza
869 266 95% 5%
869 206 90% 5%
869 119 90% 10%

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en el estudio de tiempos realizado, se procedié a identificar los
tiempos de duracién promedio en las diversas actividades y cuales son las 8
actividades que conllevan mayor cantidad de tiempo empleado.

Cuadro No. 7.

Tiempos por actividad de la Oficina de Trabajo Social y
Psicologia del Circuito Judicial de Cartago.

0. Actividad % Acumulado
1 |Confeccion de boleta de citacidn de casos de Abuso 238 18% 18%
2 |Tiempo desde ultima entrevista hasta redaccion en Familia 169 13% 31%
3 |Tiempo desde ultima entrevista hasta redaccién en Abuso 136 10% 42%
4 |Confeccion de boleta de citacion Programa 123 133 10% 52%
5 |Confeccion de boleta de citacion de PJ y SPP. 118 9% 61%
6 |Cita para entrevista por disciplina Abuso El 7% 68%
7 |Confeccion de boleta de citacidn de casos de No Abuso 81 6% T4%
& |Cita para entrevista por Prog 123 61 5% 79%
9 |Tiempo desde ultima entrevista hasta redaccidn en Violencia Démestica 38 3% 82%
10 |Cita para casos de PJy SPP. 33 3% 85%
11 |Cita para entrevista por disciplina No abuso 33 3% B87%
12 |Tiempo desde ultima entrevista hasta redaccidn en SPPy PJ 31 2% 39%
13 |Solicitud de mds detalles o reformulacidn de la pregunta judicial 16 1% 91%
14 |Tiempo desde que ingresa la referencia hasta que se le hace entregaala 16 1% 92%
15 |Entrevista a fuentes colaterales 13 1% 93%
16 |Reagenda de cita para aplicacion de pruebas psicologicas. 11 1% 94%
17 |Envio de orden de citacion 10 1% 95%
18 |Reagenda de cita 8 1% 95%
19 |Motificacion de citacion de la persona a valorar 7 1% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa del cuadro anterior, las actividades que conllevan mas tiempo
siendo la Confeccidn de boleta de citacion de casos de Abuso y los tiempos
para redactar un informe o dictamen de materia de Familia y de Abuso que
puede ser de hasta 6 meses (actividades 2 y 3).

Si bien es cierto la labor de confeccionar la boleta de citacién (actividades
1,4,5 y 7) es una labor administrativa, se detect6 una “pérdida del camino” que
sigue el expediente, principalmente porque una vez que la profesional indica la
fecha en que se debe citar a la persona usuaria, y a su vez esta fecha se
posiciona a largo plazo (por no tener disponibilidad antes) se presenta un
almacenaje del expediente, ya sea en el escritorio de la profesional o del o de
la Auxiliar Administrativa, esto ocasiona una pérdida del seguimiento del
expediente y una posible omision futura para hacer la boleta de citacién con el
riesgo de que no se haga a tiempo.
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Otra situacién que se puede presentar es que la Perita Judicial con base en su
experiencia proceda a solicitar la confeccion de la boleta de citaciéon con un
mes de anticipacion de la fecha de la cita, ya que si lo realizan con mas
cantidad de meses de anticipacion las personas a ser valoradas tienden a
olvidar la fecha de cita por lo que causa ausencia a la misma. Sin embargo,
segun la circular N° 30 emitida el 23 de mayo de 2008 por la Jefatura del
Departamento de Trabajo Social y Psicologia brinda la directriz que una vez
ingresado el caso es un deber otorgar la cita con fecha.

Un aspecto que vale la pena destacar es el que los despachos judiciales no
formulan de manera efectiva la pregunta judicial, causando que los peritajes
tomen mas tiempo mientras se solicita una ampliacion o reformulacién de la
pregunta judicial y puede hacer incurrir en error durante la investigacién a la
profesional.

En el Apéndice No. 17, se encuentran los detalles de los datos tomados para el
desarrollo del estudio de tiempos de la Oficina de Trabajo Social del Circuito
Judicial de Cartago.

E. Analisis de Cargas de trabajo

Como parte del Diagnéstico de la Situacion Actual del despacho es importante
considerar el comportamiento de la cantidad de casos entrados, por lo que a
continuacion se presenta el siguiente andlisis que muestra la variable de casos
entrados para las Oficinas de Trabajo Social y Psicologia del pais para todo el
afno 2014.
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Cuadro No. 8. Comparacion de casos entrados por Oficinas homoélogas en 2014

Entrada Entrada
. Ho. Ho. Auxiliares promedio por | promedio por
No. Oficina Entradas Profesionales | Administrativos |Profesional por| Auxiliar por
mes mes
1 |5an José 2828 13 5 19 a0
2 |Guadalupe 1653 g 2 16 73
3 |Cartago 1256 9 3 12 37
4 JLimdn 1048 10 2 g 47
9 |Heredia 1008 13 4 7 22
6 [Alajuela 965 g 3 10 28
I |Puntarenas ga0 ] 3 10 26
8 |Liberiz 855 ] 2 10 38
9 [Micoya TET 4 1 17 63
10 |Pococi G99 ] 2 ] N
11 |San Carlos 656 8 3 7 19
12 | Grecia 617 3 1 18 55
13 [Pérez Zeleddn 590 B 1 g 52
14 |Desamparadod 585 4 1 13 52
15 | Aguirre v Parritd 506 2 1 22 45
16 |Corredores 4389 5 2 g 22
17 |Santa Cruz 441 5 1 ] 34
18 | Turrialba 440 2 1 20 34
19 | Golfito 400 1 1 36 36
20 |Hatillo 306 1 1 27 27
21 |San Ramédn 262 3 1 8 23
22 |Puriscal 144 1 1 13 13
23 |Pavas 0 1 1 0 0
24 |La Unidn 0 2 1 ] ]

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de Trabajo Social y Psicologia y

la cantidad de recurso humano fue fundamentado en la Relaciéon de Puestos del Siga Gestion Humana para setiembre 2015.
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Del cuadro comparativo anterior se observa que la Oficina de Trabajo Social y
Psicologia de Cartago tiene el tercer lugar con respecto a los casos entrados, superado
solamente por el Primero y Segundo Circuito Judicial de San José. Sin embargo, al
comparar la cantidad de personal por oficina versus la cantidad de casos entrados, la
Oficina en estudio se posiciona en el puesto 11 para la entrada en promedio de casos
por Profesionales de 24 oficinas analizadas y en el puesto 12 con relacion a la cantidad
de casos entrados por Auxiliares Administrativos.

Esto demuestra que si bien es cierto la cantidad de casos entrados es apremiante y
demanda mucha atencion por parte del personal de apoyo y profesional, la ubicacién
de la Oficina en comparacién con otras oficinas del pais se posiciona como estable y
con cargas de trabajo manejables para la estructura organizacional y la capacidad
instalada.

F. Mediciéon de la satisfaccidon de la persona usuaria

1. Reporte histérico de gestiones

La Oficina de Trabajo Social y Psicologia del Circuito Judicial de Cartago ha recibido
siete quejas o gestiones en el aino 2014 y dos quejas o gestiones al corte del 4 de junio
de 2015.

Respecto a las gestiones del 2014, se encontrd que seis se consideraron injustificadas
y una justificada, en los dos casos del 2015 uno se considero justificado y el otro
injustificado. Las nueve quejas presentadas se consideran en todos sus extremos como
Retardos Administrativos (y no judicial por cuanto la Oficina de Trabajo Social y
Psicologia es un ente administrativo auxiliar de Justicia).

Grafico No. 2. Cantidad de quejas o gestiones recibidas de acuerdo al sexo del
quejoso y el tipo de materia.
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® Familia

W Laboral

Femenino Masculino

Fuente: Elaboracién propia.

Se observa que de los nueve casos, 6 quejas fueron planteadas por féminas y 3 casos
por hombres, y 5 casos competen a materia Familia y 4 casos a materia laboral.

Grafico No. 3. Cantidad de quejas o gestiones recibidas de acuerdo al afio de
ingreso y el resultado de la gestion.

¥ Injustificada

® Justificada

Fuente: Elaboracién propia.
Se evidencia que en el citado periodo de las nueve quejas impuestas, solamente 2 se

consideraron injustificadas y 7 si se tomaron como justificadas, por lo que se consideré
que la Oficina si incurrié en un retraso administrativo en la tramitacion del caso.
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G. Principales causas de la Problematica Actual

1. Diagrama Causa - Efecto

Figura No. 19. Diagrama causa efecto.
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Fuente: Elaboracion propia.

Del diagrama de espina de pescado como se le conoce, se tiene cuatro grandes areas
que se requiere analizar con mayor detalle: primero los procesos, se detecta ciertos
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sub procesos y actividades duplicados y muchos controles fisicos que alargan aun mas
las actividades y a la vez se efectuan otras tareas que pueden ocasionar un riesgo de
pérdida de expediente o documentacion. A la vez, se observd que el proceso para
agendar un caso se efectua de manera poco eficiente, ocasionando que unas agendas
vayan a un plazo mayor que otras, porque el criterio lo tiene la profesional y al llevarse
el control fisico se dificulta tener un control sobre la efectividad de la asistencia o la
realizacion de la valoracion consignada en un momento especifico.

Por otro lado, se observa que las cargas de trabajo en el caso de los auxiliares
administrativos presentan desigualdades en su reparticidén, asi como los casos que
tienen las profesionales pendientes de redaccion, lo que ocasiona un cumulo de
expedientes que se convierte en un cuello de botella que no permite a las profesionales
salir adelante con la entrega de casos de manera oportuna. Asimismo, se denota por
medio de la cantidad de casos entrados y salidos que el rendimiento individual por
profesional no cubre el 100% por lo que se genera un circulante en la Oficina que, de
no tratarse acertadamente, se incrementa y se vuelve mas dificil su atencion.

Con respecto a la estructura fisica, se evidencié una separaciéon del personal al estar
ubicado en oficinas apartes, esto dificulta el control del personal por parte de la
Coordinacion, la comunicacion directa y efectiva entre comparieros.

Se constatd que los espacios fisicos de ciertas oficinas de las profesionales no son
adecuados para recibir y atender a la persona usuaria, ya que inclusive se comparte
entre varias compaferas un espacio de oficina, en perjuicio de los casos de disciplina
individual que se tienen que posponer o agendar en algun momento en que no exista
conflicto con las actividades que realice la otra companera de oficina.

2. Priorizacion de actividades criticas

Adicional a las actividades cualitativas, se procedid a priorizar las actividades
consideradas como cuantitativas, aquellas que pudieron ser medidas para la
identificacion de los cuellos de botella’, que permitira enfocar las propuestas de
solucién a la priorizacién de este tipo de actividades consideradas como criticas.

Figura No. 14. Tiempo promedio de actividades realizadas en materia de Abuso.

! Actividades con el mayor tiempo de duracién.
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Tiempa promedio desde que se redactd el informe hasta que se remitio d Despach o Judical.
Tiempo promedio d
Tiempo promedio por reagenda de cita para aplicacion de pruebas
Tiempa promedio de notificacion de citacion de |a persona a valorar
Tiempo promedio en que ks despachos ackran o detdlen b pregunta judidal segin lo...
Tiempo promedio de emio de orden de dtagon
Tiempo promedio de entrevists a fuentes mlatersles
Tiempa promedio desde gue ingresa la referencia hasta que se le hace entrega 2 |3 profesional
Tiempo promedio en que s solicita mas detalles o reformulacion de |a pregunta judicial.
Tiempo promedio de calific de instrumen psico logicos

Tiempo promedio de dts para @sos de sbusa.

Tiempo entre gue se termind de entrevistar ala ditima fuente hasta la fecha en que s redactd... ‘

Tiempo promedic para confeccidn de boleta de dtagion

Fuente: Elaboracion propia.

De la figura anterior se evidencia el plazo de tiempo en el que el expediente de Abuso
esta sin movimiento a la espera de realizar la boleta de citacién (aproximadamente 240
dias en promedio); de igual manera, y por la cantidad importante de pendientes de
redaccion que tienen las companeras profesionales se ha tornado dificil terminar los
expedientes de Abuso, ya que es una materia que generalmente la Autoridad Judicial
no pone un plazo de entrega a corto plazo, o en ciertos casos se presenta que solicita
el Ministerio Publico la valoracion pero ya que el expediente judicial sigue su curso
procesal, se determina que en el momento en que se tienen listo el dictamen o el
peritaje ya el caso se encuentra en el Tribunal Penal, por lo que se debe rendir a la
brevedad ya que es el ultimo paso para que se le dicte la sentencia y el Juez o Jueza
necesitaria el dictamen de la Oficina de Trabajo Social para tomar la decision.

De igual manera, una parte considerable de los casos de Abuso se atienden en equipo
Psicosocial y no por disciplina, por lo que la Agenda de las profesionales tiende a
alargarse aun mas. De igual manera, al existir un quinto equipo psicosocial formado
con una trabajadora social rotandose con 4 psicélogas, la agenda se alarga aun mas
que cuando el equipo psicosocial es estable.

En general los asuntos relacionados a Abuso presentan un mayor atraso con citaciones

a mas largo plazo y con mayor plazo en los expedientes para redactar el informe o
dictamen.
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Figura No. 15. Tiempo promedio de actividades realizadas en materia de Penal
Juvenil

Tiempo promedio desde que se redactd &l inform & hasta gue & remitid al Despacho Judicial .

Tiempo promedio de devolucidn de acta de atacidn

Tiernpao pramedio &n que & slicita mé deralles (slides denuncis, ste-. | o reformukadon de &
pregunta judicial.

Tiem po promedio de envio de orden de citacitn
Tiem po promedio de notificacion de citad dn de la perana avalorar
Tiempa pramedio para reagendar cits

Tiempa promedio dé sntr sda & fientes cokenl =
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Tismpa pramedio de cits pars caasde Pl ¢ SPP.

Tiem po promedio para confeccion de boleta de citacion deP1y SPP.

Fuente: Elaboracién propia.

De la figura anterior, se detecta un plazo de casi 120 dias (4 meses) para confeccionar
la boleta de citacion, con una situacidn similar a los casos de Abuso, si se agenda a
largo plazo se guarda el expediente hasta que se aproxime la fecha para citarlo, esto
aplica principalmente para los asuntos sociales de Penal Juvenil y que no tengan
medidas cautelares, ya que en los casos de Suspension de Proceso a Prueba se debe
atender al menor de edad y darle seguimiento a la brevedad. Dichas 6rdenes requieren
de seguimiento, no solo para velar que se estén cumpliendo, sino también para que
respondan a los objetivos propuestos. Para ello, la Trabajadora Social se reviste de
importancia cuando realiza dicha supervisién, por mandato de la autoridad judicial. De
esta materia se desprenden la mayoria de Informe evaluativos que se rinden con
respecto a la evaluacién de las 6rdenes de orientacién y supervision establecidas en la
suspension del proceso a prueba.

Al revisar otras actividades que impliquen una mayor duracion en esta materia, se
observa que aproximadamente se conlleva 30 dias desde que se entrevistd a la ultima

fuente hasta que se redacta el informe, por lo que se tiene que es un tiempo
considerablemente menor que en materia de Abuso.

Figura No. 16. Tiempo promedio de actividades realizadas en materia de Familia
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Fuente: Elaboracion propia.

De igual manera que las figuras anteriores, el tiempo que conlleva a la profesional
redactar un caso de materia Familia es de aproximadamente 170 dias (6 meses). Los
casos de Familia tienden a ser mas complejos para ambas disciplinas y para casos
psicosociales de igual manera, ya que la labor pericial

se materializa en la realizacion de valoraciones sociales, psicolégicas o psicosociales
en los procesos judiciales de declaratoria de abandono (declaratoria de condicién de
vulnerabilidad), adopcion, guarda, crianza y educacion, patria potestad, régimen de
visitas, depdsito judicial de persona menor, tutela y curatela, entre otros. En la materia
de Familia una de sus principales caracteristicas es la protecciéon a la familia,
principalmente a los miembros que pertenecen a sectores de mayor vulnerabilidad,
como nifos y nifas, adolescentes, personas adultas mayores y con discapacidad.

El tiempo promedio de citacion para la entrevista y de confeccion de la boleta de
citacion se ubica en 70 dias aproximadamente, siendo de los menores tiempos de la
Oficina en este rubro, junto con los casos de Violencia Doméstica.

Figura No. 17. Tiempo promedio de actividades realizadas en materia de Violencia
Doméstica
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Tiem po promedio desde gue se redactd &l informe hasta gue == remitio al
Despacho Mudicial.

Tiempo pramedio de natificacion de citaddn de & perans & valorar

Tiempo promedio de devolucidn de acta de citacidn

Tiempo promedio desde que ingress & referencia hasta que se e hace
entregs & la profesional asignada.

Tiearm pd proamiedic: par a reagendar cita

Tienpa pramedio de entrsists & hientes colaberal & (detde ka fecha gue &
inicid hasta que & finalied con ks fuentes ol aterales]

Tiem pa promedio de cita pars cEos de Vialenca Domestica

promedio @ntre que & termind de antreyistar a b ditima fuent e hasta
& fecha an que seradactd & informe.

Fuente: Elaboracion propia.

Hace varios afos, en la Oficina se contaba con un equipo psicosocial destinado de
manera exclusiva para atender estos casos, sin embargo se determind que la carga de
trabajo de toda la Oficina resultaba apremiante para que un solo equipo estuviera
dedicado exclusivamente a los casos de esta materia, por lo tanto y de acuerdo con los
convenios efectuados entre la Oficina de Trabajo Social y el Juzgado de Violencia
Doméstica de Cartago se ha logrado darle una prioridad especial a todos los casos
provenientes de esta materia y atenderlos en un tiempo aproximado de un mes (desde
que ingresa la referencia hasta que se brinda el dictamen) de acuerdo al riesgo y a las
condiciones de vulnerabilidad.

Con base en la figura anterior, se observa que lo que conlleva mas tiempo para la
profesional es lograr redactar el informe, que como se indicé se toma como caracter de
urgencia y por eso se dura en promedio 37 dias, siendo el menor tiempo que se dura
redactando para una materia.

Seguidamente el tiempo promedio de cita para los casos de Violencia Doméstica es de
15 dias, y el tiempo de entrevista a fuentes colaterales le conlleva a la profesional 10
dias aproximadamente.

Figura No. 18. Tiempo promedio de actividades realizadas en el Programa de
atencion a la Violencia Sexual Infanto Juvenil (Programa 123)

% Solo aplica para el Juzgado de Violencia Doméstica de Cartago, ya que Paraiso, Turrialba, entre otros

no aplica esta forma de proceder.
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Tiempo promedio de envio de orden de citacdon

Tiempo promedio de notificacion de citacion de la persona a
valorar

Tiempo promedio en que se solicita mas detalles o
reformulacion de la pregunta judicial.

Tiempo promedio desde que ingresa la referencia hasta que se
le hace entrega a la profesional asignada.

Tiempo promedio de cita para entrevista por discipling

Tiempo promedio para confeccion de boleta de citacion.

Tiempo promedio entre que se termind de entrevistar a la
Ultima fuente hasta la fecha en que se redacto el informe.

Fuente: Elaboracion propia.

[
1]

La ejecucién de las acciones de este programa durante el proceso de intervencion, se
ubican en un punto convergente en donde se delimitan tres momentos claves: la
investigacion social, las modalidades de atencion (individual o grupal) y la atencion
inmediata. Estas actividades buscan dar una atencion integral a la persona menor de
edad ofendida, y se observa de la figura anterior que se dura en promedio 190 dias
para rendir el informe social con relacion a este programa. De igual manera el tiempo
empleado para hacer la boleta de citacion se ubica en 130 dias aproximadamente,
ocasionando que no se brinde una atencidén oportuna a esta materia y se prolongue el

tiempo para rendir informe y citar a las personas usuarias.

Il. CONCLUSIONES DE LA SITUACION ACTUAL

¢ La Oficina de Trabajo Social y Psicologia del Circuito Judicial de Cartago cuenta
con 14 subprocesos principales compuestos por 121 actividades en total.

e Los casos ingresados por medio de la boleta de referencia son en su mayoria
casos de abuso (delitos sexuales) con un 37%, seguido de expedientes de
Suspensiones de Proceso a Prueba con un 18%, un 15% de los casos de
Violencia Doméstica 15% y 12% corresponde a casos de Familia. El restante

18% atafie a casos de Penal Juvenil,

Especiales, entre otros.

Régimen No Contributivo, Asuntos
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e EI 49% de las referencias o casos activos en el momento del diagnostico son
correspondientes a la disciplina de Equipo Psicosocial y el 45% para el area de
Trabajo Social y solamente el 6% corresponde al area de Psicologia. En el caso
de expedientes cerrados, se detectdé un 54% de casos cerrados para Equipo
Psicosocial, un 40% para Trabajo Social y un 6% de igual manera para
Psicologia.

El 26% de los casos en tramite se encuentran bajo el control de la Oficina, es
decir que el personal tiene la responsabilidad de ejecutar una accion mientras
que el 74% restante no se encuentra bajo el control de la Oficina ya que se
encuentra pendiente de la fecha de la cita, bajo la responsabilidad de la Oficina
de Comunicaciones Judiciales o bien a la espera de informacién documental de
fuentes secundarias.

Se detectd que los productos obtenidos en casos cerrados son principalmente
dictamenes (34%), informes de gestion- que no generan ningun valor a la
Oficina- (31%) e informes evaluativos (16%).

La distribuciéon de los casos entre el personal auxiliar administrativo es
estadisticamente desbalanceada ya que al ingresar casos por materia siempre
van a darse factores independientes sobre el tipo de caso entrado,
desencadenando en una mayor o menor carga de trabajo que sus homologos.

Se han detectado despachos judiciales que no formulan de manera efectiva la
pregunta judicial, causando que los peritajes tomen mas tiempo (ya que la
Oficina debe solicitar el buen llenado de la boleta de referencia y especificar los
aspectos de interés para el proceso) y que no se consideren todas las variables
en la investigacion.

La distribucion de los casos asignados entre el personal profesional es
relativamente equilibrada con ciertos desigualdades poco significativas. Sin
embargo, los casos que se tienen pendientes o en tramite si demuestran
muchas diferencias entre si, siendo que la perita que tiene menor cantidad de
casos en tramite reporta 58 y la que tiene mayor cantidad reporta 186 casos.

El 80% de los casos se entrevista a una persona usuaria, 12% se consigan 2
personas a valorar y un 8% corresponde a 3 0 mas.

Se agenda en materia de psicologia un promedio de 63 citas al mes, de las cules
se logran valorar 34 casos. Para la disciplina de Trabajo Social corresponde a
140 casos agendados y 86 expedientes con personas valoradas. Los caos
valorados son aproxidamente un 55% de los casos agendados, dado que las
personas usuarias no se presentan a la cita, no les interesa continuar con el
proceso, entre otras razones. La cantidad de informes rendidos por mes es
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inferior a la cantidad de expedientes con personas valoradas, esto ocasiona un
circultante de casos pendientes de actividades por parte de las profesionales.

e Como resultado del estudio de tiempos se determind, que 8 actividades
representan el 79% de duracion total, donde los primeros tres cuellos de botella
identificados son: la confeccion de boleta de citacion de Casos de abuso, tiempo
desde la ultima entrevista hasta la redaccién del Informe en casos de Familia y
Abuso y tiempo de confeccidn de boleta de citacion del Programa 123.

e De acuerdo con la comparacion de Oficinas de Trabajo Social del pais vy los
casos entrados se observa que en Cartago se registro una entrada de 1256
causas para todo el 2014, que de acuerdo a la estructura de personal
corresponde un promedio de 12 casos por profesional y 37 casos por Auxiliar
Administrativo. Lo anterior, se compara con los casos de las demas Oficinas y la
estructura de ellas y se deja entrever que se ubica en una situacion intermedia
entre 22 oficinas.

e Para el 2014 y el primer semestre del 2015 se registraron un total de 9 quejas
ante la Contraloria de Servicios, siendo las nueve quejas del tema de Retardos
Administrativos, proviniendo la mayoria de quejas de materia Familia, seguido
de asuntos laborales.

e Segun la investigacion realizada durante la etapa del diagnostico de la situacion
actual, se pudieron determinar actividades criticas para cada subproceso por lo
que se requiere de una propuesta de solucién que incluya nuevas metodologias
de trabajo y la implementacion de puntos de control y sistemas informaticos.
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A. Propuestas de Solucion Especificas

No se contaba con

Se incorpora el informe

Las cargas de trabajo de la
Oficina de Trabajo Social y
Psicologia son registradas de
una manera mas efectiva.

agenda

espacio de agenda
citado ya que no se
contaba con un
control
conglomerado.

electrénica que va a ser
manejada por el personal
administrativo para lograr
consultas y registros
adecuados de la informacion.

Mayor eficiencia en el uso de
los recursos.

Mayor transparencia en el
manejo de la agenda.

Inforrrrle_ un formgto estadistico con mejora.s: para Disponibilidad de informacion Direccion de
estadistico estad.|§t|co que el reglstrq de |nforma0|oq, lo mas veraz y representativa de Planificacion y
permitiera la que permite compilar mejor los la Oficin ra la toma d 100% Oficina de Trabaio
inclusion de datos datos y obtener variables a i C a, para la toma de Social de Carta Jo
con valor agregado | demogréficas de importancia decisiones de las Jefaturas. 9
para la Oficina. para la toma de decisiones. Informe estadistico ordenado
con una secuencia logica y
mas sencillo para su
interpretacion.
La agenda se Se establece una guia de Existencia de un ente de
manejaba de agenda para adecuar a las control para lograr mayor
manera fisica por necesidades existentes de timizacic | de |
cada perito o perita | casos entrados que atienden optimizacion en €l uso de los Direccion de
‘e y se desconocia si | las peritas y peritos judiciales, espacios disponibles para P
Gestion de la " : L Planificacion y
se utilizaba el y se implementa una agenda valoracion. 80%

Oficina de Trabajo
Social de Cartago
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Mayor efectividad en la toma
de decisiones por la
Coordinadora o el Coordinador
de oficina con el fin de
asegurar la continuidad del
servicio.

El espacio fisico no

Una mejor imagen para la

respondia a las
necesidades de
la Oficina.

asegurarse un mayor balance
en las cargas de trabajo de
acuerdo a la demanda de
asuntos recibidos.

solicitando las diferentes
autoridades judiciales,
disminuyendo asi el circulante
global de la Oficina de asuntos

reune las e . .
- Una nueva remodelacion al Oficina proveyendo un espacio
condiciones .
.. costado de donde se ubica apto para cada uno de las
minimas de salud tual te la Ofici La administracié
Distribucié ocupacional, g_c tu%me_:[l ef’a_ |g|r;a’ y auxiliares y los auxiliares En proceso de dalac.m'nf racion
f.'s. ribucion ademas, se IStribucion tisica del area administrativos, asi como las adjudicacion de la ael Lircurto
isica resenta donde estan ubicados los Peritas Judicial licitacién judicial de
ﬁ et auxiliares administrativos, asi eritas Judiciales que _ ' Cartago
acinamiento y como de la atencion al requieren de una oficina propia
d?f'(f'ent?, usuario. para atender adecuadamente
distribucién de | .
oficinas a la persona usuaria.
L ¢ Por medio de la colaboracion
v Se evidencio por Modelo de organizacion que de tres plazas con permiso
: tiene como objetivo .
medio del ; tar | veles d con goce de salario aprobados
diagnéstico una In.cr.eme.n ar los r?l\{e es de durante dos meses
Cargas de elevada carga eficiencia y efectividad en los ; : Direccioén de
trabga'o (Ver de trabajo guna flujos de trabajo desde el aproximadamente, con el fin Planificacion
0a)o © rabajo y ambito administrativo, hasta de redactar informes o 100% - y
Apéndice No. distribucion en las peritas iudiciales buscando dicta tab Oficina de Trabajo
1) equipos que no P ) ICtamenes que estaban Social de Cartago
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pendientes de redaccion.
Cargas de trabajo mas
balanceadas.

Desglose de
funciones
(Ver Apéndice
No. 2)

v"  Responsabilidad

€es no se
encuentran
claramente
definidas entre el
personal
administrativo y
las peritas
judiciales, las
cuales realizan
labores
administrativas.

Descripcién de cada uno de
los puestos de trabajo creados
en el modelo de organizacién
funcional implementado.

Definicion de los roles,
responsabilidades, alcances y
limitaciones de cada uno de
los puestos de trabajo.
Posicionamiento del puesto de
Coordinadora o Coordinador
Judicial del despacho frente al
personal.

100% Completo.

Direccién de
Planificacién y
Oficina de Trabajo
Social de Cartago.

Estandarizacié
n de procesos
(Ver Apéndice
No. 3)

Falta de
estandarizacion de
procesos.

Se identificé un total
de 14 subprocesos
y 121 actividades.

Documentacion del proceso
general, subprocesos y
actividades

Procesos estandarizados
permitiendo un flujo de trabajo
continuo y asegurando que
todos los expedientes sean
tramitados.

Un total de 16 actividades
fueron eliminadas,
modificandose al Sistema
electrénico.

100% Completo.

Direccion de
Planificacién y
Oficina de Trabajo
Social de Cartago.

Tramitacién
electréonica
(Ver Apéndice

El tramite de
expedientes se
realizaba de

Disefio de la infraestructura
del Escritorio Virtual para la
Oficina de Trabajo Social y

Implementacion de expediente
electrénico lo que reduce
tiempos significativos de

100%

Direccion de
Planificacion,
Direccion de
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No. 4)

manera fisica, lo
que implicaba
mayor consumo de
espacio fisico como
bodega.

El expediente fisico
tiene un elevado
riesgo de pérdida
del mismo o
informacion anexa.

Psicologia de Cartago de
acuerdo a los nuevos
procesos redisefados,
permitiendo dar tramite a los
expedientes se siga con una
serie de pasos de acuerdo al
estandar disefiado en el
sistema.

busqueda de expedientes.
Se ejerce un mejor control
sobre el trabajo realizado por
el personal, lo que permite una
clara rendicién de cuentas y
evaluacion del desempefio..
Se elimina el riesgo de pérdida
de informacion fisica y de
expedientes, ya que la
informacioén se encuentra
respaldada en servidores
institucionales.

Tecnologia de
Informacion.

Equipo de
Mejora de
Procesos (Ver
Apéndice No.
5)

Para lograr la
mejora continua de
los procesos que se
realizan en las
gestiones y tramites
de la Oficina,
conlleva una
necesidad de
establecer una o
varias figuras de
liderazgo que
conlleven la
coordinacién y
seguimiento de las
propuestas de
solucion.

Definicion de las
responsabilidades del equipo
de mejora de procesos, que
debe ser liderado por la
Coordinadora de la Oficina de
Trabajo Social y Psicologia de
Cartago.

Mejora continua en las labores
y actividades del despacho.
Aseguramiento de la
sostenibilidad de los beneficios
del proyecto de redisefio.

100%

Oficina de Trabajo
Social y
Psicologia
Cartago

*(Nivel de Avance: Completo 100%, En progreso 1-99%, Pendiente 0%)
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B. Indicadores de Gestion

Cuadro 14. Indicadores de Gestion de la Oficina de Trabajo Social y Psicologia

RANGOS

g o

1 Casos Ingresados y Reingresados 106 >106; <131 131

2 Casos Terminados 106 106 131

Rendimiento ~816:
3 |estadistico del|Circulante Final 866 one 816
<=866
despacho
4 Porcentaje de Rendimiento 95% >=95%; 105%
! ° <105% °
- >=80%;

6 % de Efectividad 80% <90% 90%

9 Tlernpo promedl_o de rendiciéon de informe 120 >90: <=120 90
o dictamen escrito

10 Tlernpo promedio de rendiciéon de informe 120 >90: <=120 90
o dictamen oral

11 Plazos Ao de caso mas antiguo 2013 2014 2015

12 T_|empo promedio de redacciéon de 31 >31: <=40 40
dictamen

13 :I'lempo promedio de redacciéon de 31 >31: <=40 40
informes

14 Can_tldad de informes y dictamentes 9 >=9: <11 1
realizados

Operacional
Porcentaje de efectividad por Perita o o >=80%; o
15 Perito Judicial 80% <90% 90%

IV. APENDICES Y/O ANEXOS

Trabajamos por el desarrollo de la administracion de justicia con proyeccion e innovacion
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1. Apéndices de la Situacion Actual

Numero de Nombre del Archivo Archivo
Apéndice
) Desglose de funciones actuales _
APENDICE 1 por tipo de puesto de trabajo. Desglose de
. Responsabilidades del equipo de _
APENDICE 2 mejora de procesos. Eq&%';fzrem,\jg'j%?a .
) 1. Recepcion de boleta de ﬂ
APENDICE 3 : 1.Recepcion d
referencia boletaeijeep(r:e?grer?cia
, 2. Creacion y distribucion del xE
APENDICE 4 '

expediente

2.Creacién y
distribucion del exp

APENDICE 5

3. Asignacién de Cita

[

3.Asignacién de
cita.xls

APENDICE 6

4. Aprobacion de Cita

|-

4.Aprobacién de
cita.xls

5. Envio de Orden de Citacion a

|-

APENDICE 7 5.Envio de ord
la OCJ. de cir':acci)éneaoOCeJhxls
) 6. Devolucion de Acta de ﬁ
APENDICE 8 | \ iificacion de la OCJ. oDevolucion de
. 7. Revision de referencia vy ﬁ
APENDICE 9 7.Revisic’>n de

consulta de expediente judicial.

referencia y consult:

Trabajamos por el desarrollo de la administracion de justicia con proyeccion e innovacion
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APENDICE 10

8. Entrevista a fuentes primarias.

[

8.Entrevista a
fuentes primarias.xl:

APENDICE 11

9. Giras y visitas domiciliarias.

L f-l
9.Giras y-o visitas
domiciliarias.xls

APENDICE 12

10. Aplicacion de instrumentos

psicoldgicos.

10.Aplicacién de
instrumentos psicol

APENDICE 13

11. Entrevista a fuentes

colaterales o secundarias.

11.Entrevistas a
fuentes colaterales «

APENDICE 14

12. Andlisis de

redaccion de peritaje o informe.

informacién y

|-

12.Anélisis de
informacion y redac

APENDICE 15

13. Envio de peritaje o informe al
despacho judicial.

|-

13.Envio del
peritaje o informe a

APENDICE 16

14. Cierre de expediente.

[

14.Cierre del
expediente.xls

APENDICE 17

Detalles del estudio de tiempos

[

ESTUDIO
TIEMPOS.xIsx

APENDICE 18

Herramienta de evaluacion de la

situacioén actual

W=

Herramienta de
situacion Actual.doc
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2. Apéndices de las Propuestas de Solucion
Apéndice Nombre del Apéndice Archivo
1 Organizacion y cargas de
Apéndice 1 ‘ -
trabajo_ Apéndice 1 - Carga
Trabajo y Organizac.
Apéndice 2 Desglose de funciones. Apéndice 2 -
Desglose de Funcione
Apéndice 3 Estandarizacion de
P Procesos. Apéndice 3 -
Procesos y procedimit
Apéndice 4 Tramitacion Electrénica. ]
Apéndice 4 - Lista de
tareas y ubicaciones.
f Equipo de Mejora de W
Apéndice 5 9 pP ) )
rocesos. Apéndice 5 -
Conformacion Equipo
Proceso de mejora ]
Apéndice 6 continua e indicadores de
gestion. Apéndice 6 - Mejora
Continua e Indicador¢

Trabajamos por el desarrollo de la administracion de justicia con proyeccion e innovacion




