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Informe Final del Rediseño de la Defensa Pública de San Carlos, Segundo Circuito Judicial de Alajuela.

Fecha: 6 de Octubre de 2014.
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de la dirección de la defensa publica de san José.

Elaborado por:

ing. jorge quesada

msc. RODOLFO SOLORZANO

Introducción

Con ocasión de la política institucional que tomara el poder judicial, de digitalizar y oralizar todo el circuito judicial de San Carlos, en el segundo circuito judicial de Alajuela, se designó a un equipo de la Defensa Pública, para colaborar en el levantamiento de la situación actual, así como en el rediseño e implementación de las nuevas formas de trabajo, por lo cual nos avocamos a actividades de diferente naturaleza entre las que destacan, la coordinación entre las diferentes materias para el levantamiento de la situación actual, entrega de resultados y seguimiento de la Implementación de las nuevas formas de trabajo en la Defensa Pública de San Carlos en el segundo circuito judicial de Alajuela; se pretende obtener como resultado un proceso de trámite más eficiente, expedito y orientada a la persona usuaria, así como un desempeño adecuado del Defensor en las diferentes audiencias de los diferentes procesos judiciales que atiende nuestra oficina. 

Sobre ese particular es importante apuntar cuales fueron los principios que inspiraron la gestación y desarrollo del presente proyecto que se enmarca dentro de la política institucional que se diseñó en el poder judicial, en la sesión de Corte Plena N° 26-12, celebrada el 30 de julio de 2012, artículos XV y XVI, el Magistrado Luis Paulino Mora, Presidente de la Corte, planteó su inquietud respecto a la coexistencia del expediente electrónico (Escritorio Virtual) y el expediente tradicional (físico), con relación a la información cuantitativa que registran las estadísticas del Poder Judicial y las prácticas adoptadas por los despachos judiciales para sobrellevar ambas formas de trabajo, lo que ha conllevado a un desaprovechamiento de los esfuerzos institucionales, principalmente en materia de tecnología informática. Es por ello que planteó la necesidad de desarrollar una experiencia en un Circuito Judicial, donde fuera posible controlar los diferentes elementos que intervienen la máxima utilización del desarrollo tecnológico. Asimismo, propuso que el Segundo Circuito Judicial de Alajuela, ubicado en San Carlos, resultaba ser un lugar factible para desarrollar la experiencia, en virtud de que se renovaría próximamente el equipo informático, y que según se le informó por parte de la Dirección de Tecnología de la Información, se tenían las condiciones suficientes.
Finalmente, es importante mencionar que como parte del marco de la Planificación Estratégica aprobado por la Corte Plena Sesión de Corte Plena del 5 de noviembre 2012. Se dispuso que la Misión o razón de ser del Poder Judicial es: 

"Administrar justicia en forma pronta, cumplida, sin denegación y en estricta conformidad con la Constitución Política, los instrumentos internacionales y demás normas del ordenamiento jurídico, ofreciendo siempre excelencia en la calidad de atención a todos los usuarios y usuarias."

Asimismo, para orientar los esfuerzos institucionales en este sentido y marcar el camino a seguir que permita identificar dónde se quiere llegar, se dispuso que la Visión institucional para el período 2013-2017 Idem, se centraría en: 

"Ser un Poder Judicial que garantice a la persona usuaria el acceso a la justicia y resuelva sus conflictos con modernos sistemas de organización y gestión; compuesto por personal orientado por valores institucionales compartidos, conscientes de su papel en el desarrollo de la nación y apoyados en socios estratégicos."

Con base en este marco estratégico, no cabe duda de la necesidad de dirigir esfuerzos hacia proyectos como el que se plantea para el Segundo Circuito Judicial de Alajuela, donde se optimicen los procesos y maximice el uso de los recursos, mediante el rediseño de procesos en los despachos judiciales y la aplicación de modernas tecnologías, que permitan con el tiempo alcanzar la definición de juzgados modelos que puedan ser replicables en las diferentes jurisdicciones a nivel nacional, en función del servicio que requieren las personas usuarias, considerando para ello, aspectos como calidad, accesibilidad y sostenibilidad.

· Objetivo General del proyecto.
1. Identificar y rediseñar los procesos en la Defensa Pública de San Carlos de Alajuela, con el fin de lograr un servicio eficiente mediante la automatización de algunas tareas utilizando las herramientas informáticas en concreto el Sistema de Seguimiento de casos SSC de la Defensa Pública.

2. Implementar la  oralidad y las correctas destrezas de litigación. 

3. Enlistar las actividades procesales y sus interrelaciones con los despachos judiciales, así como el sistema informático de los jueces, el Escritorio virtual. 

4. Cuantificar la duración de las actividades para detectar las que no agregan valor al proceso, actividades críticas y los "cuellos de botella". 

5. Implementar las herramientas tecnológicas desarrolladas por la Dirección de Tecnología de la Información, una vez rediseñados los despachos, a efectos de dar un mejor aprovechamiento de manera sostenible, y participar junto con T.I. en el desarrollo de las aplicaciones informáticas para las materias de Pensiones Alimentarias y Agrario en donde la Defensa Pública es el principal proveedor. 

6. Desarrollar alianzas estratégicas con la Comisión de Personas Usuarias de San Carlos, con el fin de involucrarlos y comprometerlos en la solución de problemas identificados. 

7. Desarrollar alianzas estratégicas con instituciones del Estado y organizaciones no gubernamentales, cuyo funcionamiento afecten el desempeño del Poder Judicial, de forma que se logren establecer las coordinaciones necesarias en procura de un mejor servicio. Principalmente la C.C.S.S., el Registro Nacional, El Servicio de Migración y Extranjería entre otros. 

8. Desarrollar y documentar la experiencia que permita llevar este tipo de proyecto a otras oficinas de la Defensa Pública, para un máximo aprovechamiento de los recursos, con un mejor servicio amigable y accesible. 

· Objetivo Generales del informe de la situación actual

1. Mejorar el servicio público que brinda la Defensa Pública de San Carlos, en el Segundo Circuito Judicial de Alajuela, a través del rediseño de los procesos de trabajo, así como su organización y la aplicación de moderna gestión y nuevas tecnologías, de forma sostenible, accesible y amigable.
2. Gestionar el cambio de la mano con la Dirección de la Defensa Pública, la coordinación regional de la Defensa Pública y los Defensores destacados en la Oficina de la Defensa Pública de San Carlos.

· Objetivos Específicos

1. Efectuar un diagnóstico de la situación actual de la Defensa Pública de San Carlos, Alajuela, a efecto de identificar aquellas tareas, procesos que se puedan mejorar. 

2. Identificar las variables que puedan incidir positivamente en la instalación de nuevas formas de trabajo, entre ellas las siguientes: 

3. Identificar las fortalezas y debilidades de la Infraestructura física

4. Identificar las fortalezas y debilidades de la Infraestructura tecnológica

5. Recopilar y analizar la Información estadística.

6. Identificar Cargas de trabajo, para proponer mejoras.

7. Identificar para gestionar el Recurso humano asignado

8. Conocer y analizar el Ambiente laboral.

9. Identificar y conocer las Variables demográficas

10. Identificar la Percepción de la persona usuaria en cuanto al servicio prestado 

· Metodología

1. En la primera etapa del proceso de cambio, el Equipo de la Defensa Pública, encargado del rediseño y oralización, analizó y estudió la Oficina con todas sus particularidades, utilizando como metodología la confección de mapas de procesos, consultas de validación, entrevistas al personal, observación in situ y medición de tiempos y cargas de trabajo de los defensores. 

Este  informe contiene los  siguientes puntos:
· Reseña de la Antigua Defensa Pública de San Carlos, en el segundo circuito judicial de Alajuela.

· Los mapas de la situación actual en que se desarrollan los procesos.

· Un boceto de las diferentes materias que atiende la Defensa Pública de San Carlos, de acuerdo al perfil que se estudió de los diferentes usuarios, pensiones alimentarias, agrario, penal, penal juvenil, disciplinario entre las más importantes.

· Las tablas de problemas, funciones y requerimientos.
· Una aproximación razonable de las cargas de trabajo de los diferentes defensores y materias.

· Manual de funciones actuales.
· Análisis de la estructura organizacional, infraestructura y tecnología de la oficina.

· Estudio sobre la percepción del usuario acerca del servicio brindado por la Defensa Pública de San Carlos.
· Conclusiones y recomendaciones. 
1. SECCION PRIMERA 

ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS.
BREVE RESEÑA DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS.
La Defensa Pública de San Carlos se ha caracterizado, por ser una defensa muy bien conformada, con un equipo de profesionales de primer nivel, en donde inicialmente la mayoría del trabajo estuvo enfocado a la materia penal, como todas las defensas públicas del país, nacieron y se desarrollaron en el concepto de las defensas penales y bajo ese esquema de trabajo se organizó la oficina, con ocho defensores y defensoras en la materia penal, que han ido incorporando o recibiendo defensores de otras materias, pensiones alimentarias, agrario, violencia doméstica, flagrancias entre otras que han venido a replantearse en este momento, el servicio que se ofrece como oficina pública.

La oficina tiene un giro particular como se señaló, pues los defensores de penal, por lo general se encuentran en audiencias la mayor parte de su tiempo y en sus espacios se encuentran en la oficina, atendiendo labores administrativas, informes, escritos y atención a público.

Se observa actualmente que la materia que presenta mayor dinamismo lo es la de pensiones alimentarias, en donde se ha detectado que el usuario de ésta, es diferente al de las demás materias, está en mayor contacto con las defensoras  e igualmente permanecen y visitan por más tiempo a las defensoras. Giro similar tiene la materia agraria, en donde la visita se da regularmente a la oficina y a los lugares en donde se produce el conflicto judicial. 

1 ORGANIZACIÓN

Este apartado pretende ilustrar la situación actual de la oficina de la Defensa Pública de San Carlos, en cuanto a la organización institucional y de recursos humanos de la oficina.

1.1 Organigrama de la Defensa Pública de San Carlos
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Actualmente la Defensa Pública de San Carlos está integrada por 13 defensores(as) y 8 funcionarios en puestos de asistentes, auxiliares y meritorios, con funciones principalmente administrativas.

1.2 Defensores de la Defensa Pública de San Carlos:
	No. Personas
	Puesto
	Nombre

	1
	Defensora Coordinadora
	Zully Orozco Álvarez

	6
	Defensora Penal
	Nancy Rojas Córdoba

	
	
	Lilieth Jiménez Chávez

	
	
	Laura Morera González

	
	
	Nancy López Quesada

	
	
	Cindy Cubillo Nipote

	
	
	Maritza Cruz Montoya

	1
	Defensor Agrario
	Ignacio Rodríguez Sancho

	1
	Defensor Penal Juvenil
	Yessy Fonseca Fait

	2
	Defensor Pensiones
	Tatiana Rodríguez Rodríguez

	
	
	Grettel Chávez Berrocal

	1
	Defensor Penalización
	Wendy Barquero Valverde

	1
	Defensor Flagrancia
	Montserrat Salguero Salas


1.3 Personal Auxiliar de la Defensa Pública de San Carlos:

	No. Personas
	Puesto
	Nombre

	1
	Asistente Administrativo
	Juan Carlos Solís Arias

	3
	Asistente
	Karen Vega Ugalde

	
	
	Yahaira Cruz Murillo

	
	
	Alfredo Jaikel Rojas

	1
	Auxiliar Administrativo
	Catalina Díaz Vargas

	1
	Meritorio Administrativo
	Jonhatan Arias Jiménez

	2
	Asistente Meritorio
	Keven Quirós Barrantes

	
	
	Elky Aguilar Vindas


1.4 Principales Funciones de los Puestos

Con el fin de determinar las funciones actuales de cada uno de los puestos de la oficina, se realizaron reuniones y entrevistas con varios funcionarios  de dichos puestos. A partir de estas entrevistas, se recopiló la información necesaria para identificar las funciones que ellos mimo atribuyeron a sus cargos, o sea, las funciones que ellos desarrollan comúnmente en el día a día laboral.

Defensor Coordinador:

La función de Defensor Coordinador se encarga de la Coordinación general y la administración de la defensa pública de San Carlos, así como también debe atender y coordinar las oficinas Regionales de Upala, Guatuso, Los Chiles y Fortuna, así como gestionar el presupuesto y coordinar mejoras en las oficinas mencionadas.

Entre otras funciones más específicas se puede mencionar la distribución del trabajo del personal administrativo de la oficina, autorizar y firmar los apersonamientos de los defensores, tramitar y autorizar permisos, vacaciones e incapacidades, resolver situaciones y asignación de causas entre los defensores debido a choques.

Adicionalmente se encarga de la coordinación de reuniones de seguimiento del PAO y participar en sesiones y reuniones de comisiones y partes relacionadas con la Oficina de la Defensa Pública de San Carlos, así como realizar los informes de defensores y administrativos y darle seguimiento a planes y objetivos de la Defensa Pública, entre otras. Adicionalmente, el puesto incluye funciones de propias de defensor penal
.

Defensores:

El cargo de defensor (de todas las especialidades presentes en la Defensa Pública) busca atender las necesidades de los usuarios y gestionar las causas de cada usuario, a lo largo de todo el proceso que siga cada una de ellas, sirviendo como un enlace entre usuarios y los procedimientos que estos llevan ante ministerio público y juzgados según la materia. Además busca siempre asesorar a los usuarios procurando que se dicte justicia y defendiendo los intereses de los usuarios.

Dentro de las funciones de los defensores se pueden mencionar la atención y asesoramiento a usuarios y familiares de los mismos, preparación de teoría de casos, búsqueda y atención de testigos, revisar y contestar acusaciones, estudiar expedientes para audiencias,  preparar y participar de audiencias, realizar minutas de las audiencias, estudiar y analizar sentencias, atender apelaciones y casaciones, manejo de expedientes, realizar indagatorias e investigación sobre los casos, documentar evidencias, reuniones, testimonios, realizar visitas carcelarias y verificación de celdas del OIJ, responder escritos y realizar informes de registro de causas, audiencias y hojas de visita carcelaria, entre otras funciones.

Adicionalmente para cada una de las materias atendidas en la Defensa Pública de San Carlos, se requiere de cumplimiento de otras labores mucho más específicas de la materia en cuestión.

Asistente Administrativo:
El puesto de Asistente administrativo consiste en un puesto de soporte a las labores de coordinación, además se encarga de muchas de las funciones administrativas de la Oficina, así como la supervisión de las mismas y asistir a la coordinadora en giras y reuniones. Debe encargarse del mantenimiento y revisión de los correos, incluyendo el del despacho, de notificaciones y personal de administración, así como la revisión del sistema de notificaciones internas y la distribución de correspondencia entre los defensores así como notificaciones de término o de señalamientos de juicios y audiencias. 

Es también el encargado de administrar los libros de registro de la oficina y la agenda del despacho, recibir las solicitudes de defensores y revisar los roles y distribuir entre los defensores. Entre otras labores más específicas se pueden incluir la confección de expedientes, y realizar apersonamientos de lo sucedido en disponibilidad, confeccionar carpetas de causas, archivar expedientes de la coordinadora, administrar la cuenta de gestión en línea del despacho y la agenda electrónica de Cronos, recopilación de información para informes de los defensores, informes de audiencias y visitas carcelarias

Asistentes Jurídicos:

El puesto de Asistente jurídico se encarga básicamente de dar asistencia o soporte a las funciones de los defensores de la defensa pública. También se encarga de atención a los usuarios, siendo uno de los primeros contactos que tienen la persona usuaria, con el servicio brindado por la Defensa Pública.

Entre sus funciones específicas se puede mencionar la elaboración de escritos para los procesos llevados por los defensores, actualizar expedientes y el estado de los mismos, imprimir documentos y confirmaciones de envíos, así como también comunicar señalamientos, sentencias, citas para usuarios, contestar escritos y registrar actividades en libros de registro.

Auxiliar Administrativo:

El auxiliar administrativo es un puesto que se encarga de dar soporte a actividades administrativas de la oficina, así como también en muchos casos asistir en labores de los defensores. Se encarga también de atender al público y programar citas, así como registrar información de los usuarios.

También debe encargarse de recibir documentos entrantes, escaneo de los mismos e incorporación de ellos a los expedientes físicos y electrónicos. Debe elaborar las carpetas de defensores para procesos nuevos, lo que incluye confeccionar la carátula, los apersonamientos y completar las minutas. Se encarga también de la asignación de los defensores (por Rol) para nuevas causas, revisar las agendas de los defensores, en algunos casos crear los expedientes en Gestión en Línea (Agrario y Pensiones Alimentarias), la recepción de solicitudes de intervención de defensor, archivar notificaciones, escritos y carpetas y recibir solicitudes de zonas periféricas.

Por último, los puestos de Meritorio Administrativo y de Asistente Meritorio, cumplen funciones similares a los asistentes jurídicos y auxiliar administrativo, como una manera de soporte para las funciones de los puestos mencionados, en cuanto a labores administrativas o de asistencia a defensores y atención al usuario.

*Para mayor detalle de funciones específicas, ver el anexo con el Manual actual de los principales puestos de la oficina.

1.5 Consideraciones acerca de la Organización y Administración de la Defensa Pública de San Carlos

Conforme se fue entrevistando a los funcionarios de la oficina, se pudo constatar como muchas de las funciones que realizan, principalmente los funcionarios administrativos o de soporte, no están definidas o son muy similares para varios puestos, de manera que en la mayoría de los casos “todos hacen de todo” y no existe una clara distribución o delimitación de funciones.

También se logró verificar que pese a que se intenta realizar una distribución equiparada del trabajo, muchas veces algunos funcionarios presentan una saturación evidente en sus funciones y en el caso de los defensores, un desequilibrio en la cantidad de causas circulantes que están atendiendo y de las causas entrantes que se les asignan.

Adicionalmente, a pesar  de que existen actividades definidas, la ejecución de las mismas se realiza de maneras muy distintas según el funcionario que las ejecuta, utilizando diferentes medios digitales o escritos para llevar a cabo las actividades dentro de los procesos que llevan a cabo. Esto se traduce en que no existe una estandarización en las actividades y que existen formas de trabajo diferentes.

La organización tal y cual está planteada, obedece al sistema escrito, pues las relaciones entre los diferentes funcionarios está dado por el trámite que sigue un expediente, no hay interrelaciones más allá de esas, dificultando con ello el trabajo en equipo que deberían de llevar a cabo cada uno de los defensores y defensoras. La oficina en resumen es una oficina pensada con espacios cerrados,  en donde se labora de manera muy independiente, desperdiciando con ello el recurso de la interrelación y el entrenamiento que se puede recibir con una dinámica diferente, como por ejemplo la discusión de casos en mesas de trabajo.

IDENTIFICACIÓN DE LAS CARGAS DE TRABAJO
a. Identificación de las Cargas de Trabajo por Materia

A partir de los informes enviados al departamento estadístico de la Defensa Pública de San José, se logró identificar el volumen de causas circulantes, entrantes y salientes para cada materia, que se manejan en la Defensa Pública de San Carlos.

Lo primero que se realiza es identificar Las causas que ingresan y salen de la oficina y se obtiene un promedio mensual por materia y por defensor. A continuación se muestran los resultados encontrados.

Causas Ingresadas y Terminadas:

[image: image2.emf]EntradasTerminadasEntradasTerminadasEntradasTerminadas

Penal Adulto339               443               57                        74                  7                         9                          

Pensiones Alimentarias667               419               111                     70                  56                       35                        

Penal Juvenil83                  53                  14                        9                    14                       9                          

Penalización27                  36                  5                          6                    5                         6                          

Agrario40247                          4                    7                         4                          

Total AñoProm p/mesProm p/mes por Defensor

Especialidad


*Las causas de Flagrancia están incluidas dentro de las Penales.

**Adicionalmente la plaza de penalización maneja las causas Disciplinarias, pero no se incluyeron en el análisis.

A partir de la información encontrada, se obtienen los siguientes gráficos de Comparación de Promedios (de Causas por especialidad) vs Rangos (la diferencia que existe entre los defensores con mayor y menor número de causas asignadas que tienen) para Circulante, Entradas y Salidas, por especialidad:
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Con estos gráficos se permite observar comose presentan varias diferencias entre cada defensor de una misma materia, donde existe un rango muy amplio entre el defensor que más causas maneja y el que menos. Además se puede observar como en los casos de Penal Juvenil y Pensiones alimentarias, los defensores son los que mayor cantidad de procesos llevan abiertos, además el proceso de Pensiones es el que más causas entrantes recibe y el que mayor cantidad de causas cierra por período bajo estudio, lo que demuestra que es el Proceso con mayor volumen o circulación de causas se da en la oficina.

Diagramas de Pareto:
Otra manera de graficar los procesos que componen el porcentaje más alto de causas circulantes, así como de entradas y salidas en la oficina, se realizaron los siguientes diagramas de Pareto.
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En este caso, se puede observar como los procesos Penal, Pensiones y Penal Juvenil, representan el más del 80% del total de causas circulantes de la oficina.
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En este Diagrama se puede observar como Pensiones y Penal, son los Procesos que más causas entrantes reciben por período, con más del 80% del total, solamente en estos dos períodos, manteniéndose el proceso de Pensiones como el que recibe la mayor cantidad de causas entrantes, con más de un 60% del total de la oficina.
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El caso que se muestra en este diagrama es muy similar al anterior, donde un el 80% de las causas salientes de la oficina son de los procesos Penal y de Pensiones.
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Por último, en este diagrama se observa como los procesos Penal Juvenil y de Pensiones Alimentarias, son los dos procesos que mayor cantidad de causas circulantes presentan en promedio por defensor.

En el este diagrama se representa como casi un 80% de las causas circulantes en la oficina, pertenecen a estas dos materias mencionadas anteriormente
2. Identificación de Problemas de la situación Actual.
Mediante las entrevistas realizadas al personal de la Defensa Pública de San Carlos, se lograron identificar los principales problemas en la gestión de la oficina, los cuáles repercuten en el trabajo diario y en el servicio brindado a los usuarios del servicio. A continuación se muestra un listado de los problemas identificados por los funcionarios de la Defensa, así como la posible causa de cada problema:

	#
	Causa
	Problemas Identificados

	1
	Fiscalía no consigna en la solicitud de defensor, que ya hay un defensor asignado
	Reiniciar el proceso de asignación de defensores

	2
	Descoordinación, Mala administración del sistema
	Sistema de Gestión en Línea está adelantado 13 min. Aproximadamente

	3
	Deficiente plataforma que soporte la carga de archivos. Faltante de infraestructura tecnológica
	Muchos de los documentos o pruebas (planos) no se pueden incluir en archivos digitales (expedientes)

	4
	OIJ no está incluido en la Agenda Cronos. 
	Señalamientos del OIJ no se reflejan en agenda cronos, entonces se producen choques (procesos disciplinarios, policía)

	5
	Descoordinación con partes involucradas
	Reconocimientos y conciliaciones tampoco se reflejan en cronos, entonces se producen choques

	6
	Descoordinación con partes involucradas
	En la solicitud de Defensores y en notificaciones, se consignan datos de identificación de la causa erróneos

	7
	Descoordinación con partes involucradas
	Apelaciones no se agendan en Cronos y hay choques. Zonas periféricas son notificadas con menos de un día de anticipación

	8
	Mala planificación o distribución del trabajo
	Distribución de trabajo (cargos). Desequilibrio en las cargas de trabajo y deficiente comunicación con oficinas de la periferia para atender las apelaciones

	9
	Infraestructura Tecnológica muy antigua o inexistente
	Tecnología deficiente, Falta de conectividad a internet, falta de computadoras en la Defensa y Salas donde se realizan audiencias. Limita el proceso de defensa. Puntos de red, conectividad y electricidad limitados

	10
	Limitados recursos e infraestructura (presupuesto)
	Falta de vehículos disponibles para visita carcelaria (solamente 1 disponible cada 15 días)

	11
	Inexistencia de unidad especializada o capacitada en San Carlos
	Se debe enviar la sentencia a la unidad de impugnación en San Ramón, para obtener criterios de apelación o casación, y las respuestas suelen ser tardías

	12
	Falta de personal, falta de capacitación a auxiliares
	Retrasos porque los usuarios no encuentran a los defensores de manera telefónica

	13
	Falta de interés por parte de los usuarios, no ayudan a los defensores. Dificultad para localizarlos, no se presentan a citas
	Convocatoria de citas a acusados (60%). Se entorpece o dificulta el proceso de defensa de los usuarios.

	14
	Descoordinación con partes involucradas
	Dificultad para obtener información directamente de algunas instituciones (Consulados, entes gubernamentales, entidades bancarias, CCSS, Registro Nacional). Se limita mucho la labor del defensor y el acceso a información

	15
	Infraestructura Tecnológica muy antigua o inexistente
	No existen las facilidades tecnológicas o medios de comunicación para mantener contacto con los usuarios.

	16
	Infraestructura Tecnológica muy antigua o inexistente
	No se permite realizar llamadas internacionales para obtener información o contactar interesados para la defensa de usuarios

	17
	Falta de recursos tecnológicos, reportes mal diseñados
	Mucho tiempo consumido para la elaboración de informes

	18
	Inexistencia de unidad especializada o capacitada en San Carlos
	Falta de herramientas para el proceso de defensa (acceso a investigadores)

	19
	Infraestructura muy antigua y limitada. Mala distribución del espacio
	Limitantes de espacio físico o deficiente distribución de la oficina de la defensa y para atender a usuarios (penal juvenil, fiscalías)

	20
	Personal usuarias con poco o nulo acceso a tecnología. Falta de Capacitación o tecnología que facilite el proceso a los usuarios
	En los aspectos o etapas digitalizadas de los procesos (principalmente en materia agraria), se generan dificultades de acceso por parte de los usuarios, o falta de capacitación.

	21
	Falta de Capacitación
	Falta de personal capacitado para la atención a los usuarios en materias específicas que faciliten o agilicen la atención de los mismos. Falta de capacitación para la óptima utilización de los recursos tecnológicos

	22
	Solamente hay 2 jueces y 3 días para realizar casos
	Excesiva cantidad de causas (520 causas) circulantes para procesos penal juvenil

	23
	Mayoría de los usuarios viene de zonas muy alejadas
	Molestia en los usuarios cuando no pueden ser atendidos, o dificultad para estar visitando las oficinas de la defensa por falta de recursos económicos

	24
	Descoordinación con partes involucradas
	Largo proceso de gestión de ayuda económica ante juzgado penal juvenil

	25
	Falta de personal o falta de capacitación de auxiliares
	Problemas en la atención por vía telefónica en materia penal juvenil

	26
	Falta de personal
	No hay asistentes jurídicos propios para penal juvenil y pensiones alimentarias

	27
	Elevado volumen de causas circulantes
	Usuarios deben esperar bastante tiempo en ser atendidos en algunos casos

	28
	Falta de información directa por parte de instituciones o mecanismos para localizar a los demandados
	Dificultad para contactar o localizar a los demandados

	29
	Descoordinación con partes involucradas
	Choques en señalamientos de audiencias (pensiones)

	30
	Falta de personal, choque de audiencias entre centro de conciliación y juzgado de pensiones
	Retraso en procesos, choque de testimoniales, audiencias, que limita la presencia de defensores en todas, o el trabajo de los defensores en la oficina

	31
	Juzgado de Pensiones realiza y tramita todas las apelaciones solamente por escrito y no utiliza el sistema de grabaciones
	Dificultad para mantener un proceso digitalizado en materia de pensiones

	32
	Descoordinación con partes involucradas. No se puede obtener información de instituciones
	Solicitudes de investigadores porque no se cuenta con información para localizar a demandados. Descoordinación con la unidad de investigación.

	33
	Descoordinación con partes involucradas
	La Defensa Pública de SJ atiende tardíamente las solicitudes de vacaciones permisos e incapacidades

	34
	Descoordinación con partes involucradas
	Problemas con los supervisores de SJ por el contra ordenes

	35
	Mala planificación o distribución del trabajo
	Problemas para coordinar que las actividades de los roles no choquen

	36
	Descoordinación con partes involucradas
	Choques entre Coordinación Regional y Coordinadores de Materia

	37
	Descoordinación con partes involucradas
	Dificultades para autorizar y tramitar pago de taxis y kilometrajes

	38
	Reportes inexactos o mal diseñados
	No se visualiza el trabajo de un defensor cuando se trabaja en una comisión de trabajo de otro despacho

	39
	Descoordinación con partes involucradas
	Descoordinación en las apelaciones entre los defensores de San Carlos y las zonas periféricas

	40
	Falta de infraestructura o presupuesto para adquirirla
	Mal estado de la infraestructura de las oficinas en las zonas periféricas

	41
	Falta de personal o falta de capacitación de auxiliares
	Poco personal administrativo, que en caso de ausencias, incapacidades, vacaciones, no hay quien los cubra (no hay sustituciones para personal por ausencias)

	42
	Descoordinación con partes involucradas
	Problemas de comunicación con jefatura y sub-jefatura

	43
	Descoordinación con partes involucradas. Falta de capacitación o negligencia
	Se ingresan mal los códigos de defensor, por lo que las notificaciones no llegan adecuadamente

	44
	Falta de Personal
	Cuando el defensor Agrario (u otros en general) está ausente por visitas de campo o audiencias, no se puede atender a los usuarios, por lo que las citas se dan hasta 1 mes después

	45
	Falta de infraestructura o presupuesto para adquirirla
	Problemas de Transporte para visitas de campo de procesos agrarios, lo que imposibilita entrevistas y visitas previas a los terrenos

	46
	Una sola central distribuye las llamadas
	Dificultad para ser atendido telefónicamente


2. Con los hallazgos localizados, también podemos hacer una proyección de cuáles son las necesidades o requerimientos para que la oficina de la Defensa Pública de San Carlos sea una oficina modelo. En primer lugar destacar, el recurso humano calificado con que se cuenta, hay que llamar la atención que la infraestructura tecnológica, es inadecuada y débil, sin una arquitectura informática, además de que los espacios asignados a los defensores promueven que se trabaje de manera individual, como islas y querremos avanzar hacia un sistema de defensores públicos como equipo. 

3. Se han propuesto como los principales retos del Equipo los siguientes: 

a. Separar claramente, las funciones de los defensores, asistentes y técnicos judiciales; así como los roles de cooperación por materia. 

b. Implementar el uso de la Agenda Electrónica de una manera correcta. 

c. Asegurar la planeación y discusión de la preparación del caso que se va a presentar a audiencias preliminares y juicios. Con discusión en mesas de trabajo informales de la teoría del caso, estrategias y propuestas, las mismas que serán debatidas en equipo.

d. Controlar, atender y gestionar adecuadamente todos los servicios que ofrece la Defensa Pública con especial atención a los procesos de Pensiones Alimentarias.

e. Establecer un centro de llamadas con los asistentes jurídicos y con los estudiantes de T.C.U. 

f. Aprovechar al máximo el espacio de la Defensa Pública, para que resulte ser un lugar de trabajo cómodo y agradable, para los Defensores y Defensoras y para los usuarios del servicio.

g. Instalar el Sistema Informático de Seguimientos de Casos de la Defensa Pública, a fin de facilitar la tramitación de los casos a los Defensores y Defensoras de las diferentes materias. 

3. Mapas de procesos de la Defensa Pública de San Carlos.
Se atendieron las principales actividades de la Defensa Pública, a saber:

1. Macroproceso basado en el proceso penal

2. Penal juvenil

3. Pensiones Alimentarias

4. Agrario.

5. Flagrancia.

6. Disciplinario.

7. Atención al Usuario.

8. Visita carcelaria.
Aspectos Generales
1. A la fecha, nos encontramos en la línea base de la situación actual, se han recogido las formas de trabajo actuales de las diferentes materias, el macroproceso, penal, pensiones alimentarias, penal juvenil, agrario, disciplinario, flagrancia, violencia doméstica y atención al usuario. 

2. Se han identificado, los cuellos de botella, los reprocesos, así como el giro principal de las diferentes materias que se atienden, siendo lo más relevante el auge de pensiones alimentarias.

3. Con el levantamiento de mapas, podemos ahora si tener una situación cierta de cómo se tramitan los procesos y por ello nos encaminamos, con el auxilio de los coordinadores de las diferentes materias, así como los productos ingenieriles de la contratación con INDRA, empezar a construir el rediseño.

4.  Los principales retos del equipo deberán de ser llevados de la mano con los requerimientos para ser cumplidos, por ello se hace necesario, elaborar un cronograma, que hay que consensuar con otras áreas de la defensa pública, a saber, administración, tecnologías de la información, dirección ejecutiva entre otras.

5.  Se pretende que la oficina de la Defensa Pública de San Carlos, funcione de acuerdo a los criterios de Moderna Gestión y Oralidad. 

Mapas de Procesos Actuales:

Para el principal proceso o “Macroproceso Base” de la Defensa Pública de San Carlos, se utilizó como base el proceso Penal, el cual se detalla a continuación:
i. Proceso Penal (Macroproceso San Carlos)
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Apertura

Interrogar A Los 

Testigos

Ofrecer Prueba Para 

Mejor Resolver

Incorporar Prueba 

Documental

Exponer Teoría Del 

Caso En 

Conclusiones

Realizar Replica 

Refutando Pruebas 

O Argumentos

Escuchar Lectura De 

La Sentencia

Sentencia 

Absolutoria?

Esperar Por Posible 

Apelación Del M.P.

Si

NO

Estudiar Sentencia 

Para Realizar 

Apelación

No

Esperar Término De 

Apelación

Corroborar Que No 

Exista Apelación 

Tras Plazo Vencido

Sacar De Los Libros 

De Registro

Fin

Corroborar Que 

Sentencia Cumpla 

Con Los Requisitos

Transcribir Parte De 

La Sentencia Que 

Interesa

Redactar Recurso 

De Apelación

SIGUE EL ESQUEMA 

DE LA CASACION, 

ENGROSE, MOTIVO, 

FUNDAMENTACION 

LEGAL Y FACTICA DE 

ESE MOTIVO, EL 

AGRAVIO Y LA 

PRETENSION

Presentar Recurso Y 

Esperar Resolución

Comunicarse Con 

Acusado Para 

Informar De La 

Causa

Se Confirma 

Sentencia?

Estudiar Y Analizar 

Sentencia De 

Apelación

SI

Ubicar Los Motivos 

De Sentencia

Elaborar Recurso De 

Casación (Mismo 

Esquema)

Se Presenta Recurso 

En San Ramón

Esperar Notificación 

Y Asistir A Audiencia 

En Sala III

Fin

Esperar Posible 

Recurso De 

Apelación Del M.P.

NO

Esperar Por 

Audiencia De 

Apelación En El 

Tribunal

Comparar Lo 

Sucedido En El 

Juicio Con La 

Sentencia

Contestar Cada Uno 

De Los Motivos 

Señalados Por M.P.

Imprimir Y Pasar A 

Asistente

Escanear Y 

Presentar En 

Gestión En Línea

Esperar Si Tribunal 

Convoca A 

Audiencia

Esperar Resolución 

Del Tribunal

M.P.

Recepción De 

Documentos

Revisar y Repartir 

Choques

Firmar 

Apersonamiento

A

B

Reunión Y 

Entrevista Con 

Imputado Y Testigos

A

Fin

Agendar Cita Para 

Reunión Y 

Presentación De 

Pruebas

No

Asistir a Audiencia 

de Medidas 

Cautelares

Realizar Minuta  

Con Detalles De La 

Audiencia

Convocar al acusado 

para reunirse con él

Recibir Resolución 

De La Sala Penal

LLEVA LIBRO 

DE REGISTRO

ENVIA A UNIDAD DE 

APELACIONES SAN 

RAMON, SIGUIENDO 

PROTOCOLO DE 

IMPUGNACIONES


ii. Proceso Penal Juvenil:

Menor No Preso:
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Fase

Recibir solicitud de 

defensor para 

proceso penal 

juvenil

Inicio

menor está 

preso?

Recibir notificación 

de datos previos

No

Si

Enviar solicitud al 

defensor

Presentarse a 

fiscalía penal juvenil

Revisar el 

expediente de la 

causa

Presentarse con el 

menor

Tomar datos del 

menor y atender 

inquietudes

Leer la denuncia al 

menor

Explicarle el proceso 

al menor

Recibir notificación 

electrónica de 

audiencia de 

conciliación

Anotar en agenda 

escrita del defensor

Revisar expediente 

electrónico para ver 

si hay algo nuevo

Analizar acusación 

en expediente 

digital

Valorar si es 

recomendable 

medida alterna o 

juicio

Recibir y asesorar al 

menor

Presentarse a la 

audiencia de 

conciliación

Negociar medida 

alterna con las 

partes

Existe acuerdo?

Indicar a juez que 

no existe acuerdo

No

Esperar 

consideración del 

juez

Si

Hay aprobación?

Levantar acta de 

que no hay acuerdo 

y firmar

No

Recibir escrito con 

el acuerdo por parte 

del juez

Si

Explicar a menor 

consecuencias de 

no cumplir con 

medida alterna

Mantener 

expediente abierto 

el tiempo que dure 

la medida alterna

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin

Proceder a la 

indagatoria

Esperar a que se 

tomen datos del 

menor en la fiscalía

Revisar el 

expediente junto 

con el menor

Menor va a 

declarar?

Asistir a toma de 

declaración del 

menor

Si

Indicar que el 

menor se abstiene 

de declarar

No

Se solicita algún 

examen 

psicológico?

Recibir citación para 

realizar exámenes

Indicar que no se 

desea ningún 

examen

Brindar asesoría al 

menor referente a 

los exámenes

Recibir notificación 

de los informes de 

los exámenes

Recibir notificación 

de citación a juicio y 

enviar a defensor

Contestar 

notificación de 

citación a juicio

Ofrecer pruebas 

recabadas

Localizar al menor y 

citarlo para reunión

Plantear estrategia 

de defensa o 

medidas alternas

Presentarse a sala 

de juicios el día del 

juicio

Solicitud de 

acuerdo?

No

Si

Negociar medida 

alterna con las 

partes

Existe acuerdo?

Indicar a juez que 

no existe acuerdo

No

Presentar solicitud 

oral de suspensión 

de proceso a prueba

Si

Hay aprobación 

del juez?

Levantar acta de 

que no hay acuerdo 

y firmar

No

Recibir escrito con 

el acuerdo por parte 

del juez

Si

Explicar a menor 

consecuencias de 

no cumplir con 

medida alterna

Proceder a juicio

Mantener 

expediente abierto 

el tiempo que dure 

la medida alterna

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin

Esperar sentencia 

del juez

Recibir notificación 

de sentencia y 

enviar al defensor

Recibir la sentencia

Analizar La 

Sentencia

Es Absolutoria?

Contactar Al Menor 

Y Agendar Cita

No

Recoger 

Notificación De 

Apelación Y 

Entregar A Defensor

Si

Recibir Apelación 

De La Parte 

Demandada

Realizar Replica De 

La Apelación

Esperar Resolución 

Del Tribunal De 

Apelación

Resolución 

Favorable?

Contactar Al Menor 

Y Agendar Cita

Desfavorable

Favorable

Recoger 

Notificación De 

Casación Y Entregar 

A Defensor

Redactar Recurso 

De Casación

Realizar Replica De 

La Casación

Esperar Resolución 

Redactar Recurso 

De Apelación

Enviar Apelación Al 

Juzgado Mediante 

Gestión En Línea

Enviar Recurso De 

Casación

Recoger 

Notificación De 

Sentencia Y 

Entregar A Defensor

Resolución 

Absolutoria?

Confirmar condena 

al menor

No

Comunicar al menor

Si

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin

Mantener 

expediente abierto 

el tiempo que dure 

la medida alterna

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin

Proceso penal 

Juvenil (Menor 

Preso)

A


Menor Preso:
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Recibir solicitud de 

defensor para 

proceso penal 

juvenil

Inicio

menor está 

preso?

Si

No

Enviar solicitud al 

defensor

Presentarse a 

fiscalía penal juvenil

Presentarse ante el 

menor

Preguntarle si 

quiere localizar a los 

familiares

Explicar la situación 

y proceso al menor

Realizarle preguntas 

al menor acerca de 

la detención

Asistir a toma de 

datos previos de la 

fiscalía

Revisar el 

expediente de 

manera electrónica

Esperar a que se 

tomen datos del 

menor en la fiscalía

Revisar el 

expediente junto 

con el menor

Menor va a 

declarar?

Asistir a toma de 

declaración del 

menor

Si

Indicar que el 

menor se abstiene 

de declarar

No

Proceso penal 

Juvenil (Menor 

No Preso)

Esperar acusación 

de la fiscalía

Recibir notificación 

para indagatoria

Contactar al 

defensor y entregar 

notificación de 

indagatoria

Proceder a la 

indagatoria

Atender solicitud de 

medidas cautelares

Defensa solicita 

tiempo?

Asistir a audiencia 

de medidas 

cautelares

No

Buscar testigos y 

pruebas necesarias

Si

Escuchar 

argumentos de la 

fiscalía

Exponer 

argumentos de la 

defensa

Recibir testimonio 

de testigos

Esperar resolución 

de medidas 

cautelares

Recibir notificación 

de medidas 

cautelares y 

trasladar a defensor

Menor 

permanece 

detenido?

No

Redactar recurso de 

apelación y 

presentar a juzgado 

de San José

Si

Enviar recurso de 

apelación a DP de 

San José

Recibir notificación 

de defensor 

asignado para 

apelación

Recibir notificación 

de sentencia y 

trasladar a defensor

A 

(no preso)

Quedó preso?Si

No

A 

(no preso)

Se solicita algún 

examen 

psicológico?

Recibir citación para 

realizar exámenes

Indicar que no se 

desea ningún 

examen

Brindar asesoría al 

menor referente a 

los exámenes

Recibir notificación 

de los informes de 

los exámenes

Recibir notificación 

de citación a juicio y 

enviar a defensor

Contestar 

notificación de 

citación a juicio

Ofrecer pruebas 

recabadas

Realizar visita a 

celdas para reunirse 

con el menor

Plantear estrategia 

de defensa o 

medidas alternas

Presentarse a sala 

de juicios el día del 

juicio

Solicitud de 

acuerdo?

No

Si

Negociar medida 

alterna con las 

partes

Existe acuerdo?

Indicar a juez que 

no existe acuerdo

No

Presentar solicitud 

oral de suspensión 

de proceso a prueba

Si

Hay aprobación 

del juez?

Levantar acta de 

que no hay acuerdo 

y firmar

No

Recibir escrito con 

el acuerdo por parte 

del juez

Si

Explicar a menor 

consecuencias de 

no cumplir con 

medida alterna

Proceder a juicio

Mantener 

expediente abierto 

el tiempo que dure 

la medida alterna

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin

Esperar sentencia 

del juez

Recibir notificación 

de sentencia y 

enviar al defensor

Recibir la sentencia

Analizar La 

Sentencia

Es Absolutoria?

Visitar Al Menor En 

Celdas

No

Recoger 

Notificación De 

Apelación Y 

Entregar A Defensor

Si

Recibir Apelación 

De La Parte 

Demandada

Realizar Replica De 

La Apelación

Esperar Resolución 

Del Tribunal De 

Apelación

Resolución 

Favorable?

Visitar Al Menor En 

Celdas

Desfavorable

Favorable

Recoger 

Notificación De 

Casación Y Entregar 

A Defensor

Redactar Recurso 

De Casación

Realizar Replica De 

La Casación

Esperar Resolución 

Redactar Recurso 

De Apelación

Enviar Apelación Al 

Juzgado Mediante 

Gestión En Línea

Enviar Recurso De 

Casación

Recoger 

Notificación De 

Sentencia Y 

Entregar A Defensor

Resolución 

Absolutoria?

Confirmar condena 

al menor

No

Comunicar al menorSi

Mantener 

expediente abierto 

el tiempo que dure 

la medida alterna

Sacar causa del 

registro del 

defensor

Fin


C. Proceso Pensiones Alimentarias:
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A

Fase

Inicio

Recibir al Usuario en 

Recepción

Atender solicitud de 

servicios de usuario

Agendar Cita del 

usuario e indicar 

requerimientos para 

demanda

Recibir hoja de 

entrevista para 

completar

Es Demanda?

APELACIONES 

CONTESTACIONES 

DE REBAJO

OPOSICION A 

EXCEPCIONES,

PRUEBA PARA 

MEJOR RESOLVER

NO

Redactar la 

demanda

SI

Imprimir la 

demanda

Firmar la demanda 

(Ambos Defensor y 

Actor)

Crear expediente y 

apersonamiento 

Leer demanda y 

efectuar 

correcciones

Realizar carátula

Ingresar causa a 

libros físico y 

electrónico

Devolver al 

asistente 

administrativo

Esperar fecha de 

audiencia temprana

Brindar asesoría a la 

actora previo a la 

audiencia

Hay 

Conciliación?

Cancelar causa en 

libros y pasar a 

Coord. Judicial

SiFin

Trasladar partes al 

juzgado para 

dictado de pensión 

provisional

No

Revisar monto 

asignado con la 

actora

actora de 

acuerdo con el 

monto?

Agendar cita con la 

actora

No

Recibir a la actora y 

formular la 

apelación

Imprimir apelación y 

firmarla

Adjuntar 

comprobante de 

envío de apelación 

Escanear y enviar 

apelación al juzgado

Archivar 

temporalmente

Comunicar a la 

actora Fecha de 

Audiencia y  reunión 

previa

Recibir a actora y 

testigos para 

explicar proceso

Indagar y Recibir 

pruebas por parte 

de actora y testigos

Presentarse a la 

audiencia

Reunirse con las 

partes involucradas 

y proponer 

conciliación

Proceder a 

evacuación de 

prueba

Hay 

Conciliación?

NO

Cancelar causa en 

libros y pasar a 

Coord. Judicial

Fin

Archivar Acta de 

recepción de 

prueba

Esta conforme?FIN

Escanear y enviar 

por Gestión en línea

Participar de la 

audiencia temprana

Cancelar causa en 

libros y pasar a 

Coord. Judicial

Si

Esperar Gestión del 

Demandado

Contestar A Gestión 

del Demandado

Recibir Fecha de 

Audiencia de 

Recepción de 

Prueba

Recibir acuerdo 

redactado por el 

juez

Interrogar testigos 

de ambas partes

Recibir pruebas 

confesionales

Escuchar 

declaraciones leídas 

por juez

Firmar 

declaraciones y 

recibir copia

Realizar informe de 

audiencia

Esperar Sentencia 

del juez

Recibir sentencia y 

trasladar al 

defensor

Revisar Sentencia

Trasladar al 

asistente 

indicaciones para 

comunicar a actora

Comunicar monto 

de sentencia

Preguntar a actora 

si desea apelar

Anotar en la 

sentencia

Si

Agendar cita con 

actora

No

Cancelar causa en 

libros y pasar a 

Coord. Judicial

Recibir a actora y 

confeccionar 

apelación

Imprimir y Firmar 

apelación (Ambas 

partes)

Escanear y pasar 

apelación al juzgado

Anotar en agenda y 

pasar a carpeta de 

audiencias 

tempranas

Recibir notificación 

de audiencia y 

comunicar a 

defensor y actora

Adjuntar 

comprobante de 

envío de apelación

Archivar 

Temporalmente

Esperar Sentencia 

de Apelación

Recibir sentencia y 

trasladar al 

defensor

Revisar Sentencia

Trasladar al 

asistente 

indicaciones para 

comunicar a actora

Comunicar monto 

de sentencia

Fin

Cancelar causa en 

libros y pasar a 

Coord. Judicial

Fin


D. Proceso Agrario:

[image: image14.emf]Proceso Agrario
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Fase

Inicio

Recibir Al Usuario 

En La Oficina De La 

Defensa Pública

Atender Al Usuario

Contactar Al 

Defensor Agrario

Defensor En La 

Oficina?

Dar Numero Del 

Defensor Y Agendar 

Cita

No

Atender Al Usuario

Si

Valorar El Caso

Usuario 

Presenta Toda 

La Información 

Necesaria?

Redactar La 

Demanda

Si

Agendar Cita Para 

Reunión

No

Trasladar Demanda 

Y Documentos Al 

Asistente

Escanear Demanda 

Y Documentos

Enviar A Oficina De 

Recepción De 

Documentos

Obtener 

Comprobante Y No. 

De Expediente

Crear Carpeta Física 

Para El Defensor

Entregar Carpeta Al 

Defensor

Recoger 

Notificación Escrita 

Del Juzgado Agrario 

Y Entregar Al 

Defensor

Recibir Notificación 

Del Juzgado Agrario

Fue Procesada?

Revisar 

Contestación De La 

Parte Demandada

Si

Reunir Requisitos 

Faltantes

No

Adjuntar Requisitos 

Mediante Gestión 

En Línea

Recibir Notificación 

De Audiencia

Contestar A La 

Respuesta Del 

Demandado

Esperar Resolución 

De Excepciones Por 

Parte Del Juzgado

Recoger 

Notificación De 

Juicio Y Entregar Al 

Defensor

Recibir Y 

Notificación Y 

Agendar Fecha De 

Juicio

Realizar Gestiones 

Previas A Juicio

Presentarse Al Juicio 

De Campo

Se Realiza 

Conciliación?

Presentar Y Evacuar 

Pruebas

No

Se Establecen 

Condiciones Del 

Arreglo

Si

Factible Dictar 

Sentencia?

No

Se Recibe Sentencia 

Del Juez

Si

Proceso De 

Ejecución De 

La Sentencia

Fin

Se Suspende El 

Juicio Por 2 Meses 

Mientras Se Espera 

Sentencia

Hacer Recorrido De 

Reconocimiento

Presentar 

Testimonios De 

Testigos

Causa 

Compleja?

Recibir Por Escrito 

Plazo De Alegato De 

Buena Prueba

Si

Recibir Sentencia 

Oral Por Parte Del 

Juez

No

Presentar Alegato 

De Buena Prueba

Esperar Sentencia 

Del Juez

Recoger Sentencia 

Escrita Del Juez Y 

Entregar Al 

Defensor

Recibir Sentencia 

Escrita Del Juez

Analizar La 

Sentencia

Declarada Con 

Lugar?

Contactar Al 

Usuario Y Agendar 

Cita

No

Recoger 

Notificación De 

Apelación Y 

Entregar Al 

Defensor

Si

Recibir Apelación 

De La Parte 

Demandada

Realizar Replica De 

La Apelación

Esperar Resolución 

Del Tribunal Agrario

Resolución 

Favorable?

Contactar Al 

Usuario Y Agendar 

Cita

Desfavorable

Favorable

Recoger 

Notificación De 

Casación Y Entregar 

Al Defensor

Anulada

Redactar Recurso 

De Casación

Esperar Nueva 

Sentencia Del Juez

Realizar Replica De 

La Casación

Esperar Resolución 

Del Sala Tercera

A

A

Redactar Recurso 

De Apelación

Enviar Apelación Al 

Juzgado Mediante 

Gestión En Línea

Enviar Recurso A 

Sala Tercera 

Mediante Fax

Recoger 

Notificación De 

Sentencia Y 

Entregar Al 

Defensor

Proceso De 

Ejecución De 

La Sentencia

FIN


E. Proceso Disciplinario:
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Inicio

Recibir solicitud de 

Defensor del 

despacho que sigue 

la causa

Realizar 

apersonamiento en 

forma escrita

Firmar 

apersonamiento y 

solicitar firma de 

Coordinadora

Presentar 

apersonamiento en 

despacho del 

solicitante

Solicitar copia 

escrita o resumen 

del expediente

Contactar al 

encausado y 

agendar cita

Analizar la causa

Atender  al 

encausado

Planificar estrategia 

de defensa

Revisar si esta 

preescrito o vicios 

del proceso

Buscar testigos

Realizar escrito de 

contestación de 

auto del traslado y 

testigos ofrecidos

Imprimir y firmar 

(defensor y 

encausado)

Presentar escrito al 

despacho que 

tramita la causa

Recibir 

comprobante de 

“recibido”

Recibir notificación 

escrita de hora y 

fecha de audiencia y 

entregar a defensor 

Asistir a la audienciaPresentar pruebas

Escuchar 

testimonios de los 

testigos

Interrogar a testigos

Visita a lugar de 

los hechos?

Recibir notificación 

de audiencia final y 

entregar al defensor

No

Trasladarse al lugar 

de los hechos

Si

Realizar 

investigación de los 

hechos

Se confrontan 

pruebas, evidencias 

y testimonios

Contactar al 

encausado y 

agendar cita

Recibir al encausado 

y formular alegato 

final

Sellar y firmar 

escrito (ambos 

defensor y 

encausado)

Presentar por 

escrito el alegato al 

despacho que 

tramita la causa

Recibir notificación 

de sentencia y 

entregar al defensor

Revisar la sentencia

Sentencia 

absolutoria?

Si

NoAnalizar la sentencia

Archivar la causa

Contactar al 

encausado y 

agendar cita

Redactar recurso de 

apelación

Presentar recurso al 

despacho que 

tramita la causa

Esperar sentenciaEsperar sentenciaHay apelaciónNo

Recibir notificación 

de apelación y 

entregar al defensor

Si

Recibir apelaciónA

Realizar replica de la 

apelación

Resolución 

favorable?

Si

Recibir 

confirmación de 

sentencia

No

Comunicar al 

sentenciado la 

sentencia

A

Informar al 

sentenciado sobre 

los siguientes pasos

Sacar del sistema  

según resolución 

absolutoria o 

condenatoria

Encasillar en mes 

que se saco del 

circulante

Comunicar al 

encausado

Fin


F.Proceso Flagrancia:
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Inicio

Recibir solicitud de 

defensor de 

flagrancia

Informar al 

defensor que llegó 

solicitud de 

flagrancia

Crear carpeta de la 

causa y entregar al 

defensor

Presentarse a la 

fiscalía de 

Flagrancia

Fiscal ya recabó 

la denuncia?

Recibir en disco la 

prueba recabada 

por el fiscal

Si

Asistir a la toma de 

datos de denuncia y 

manifestación de 

testigos

No

Esperar a que 

traigan al imputado

Realizar 

identificación del 

imputado

Presentarse con el 

imputado y explicar 

proceso de 

flagrancia

Escuchar testimonio 

del imputado

Valorar estrategia 

de defensa y 

explicar las 

posibilidades

prisión 

preventiva?

Presentar 

expediente y 

persona en tribunal 

de flagrancia

No

Recibir notificación 
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G. Proceso de Visita Carcelaria:
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H. Atención al Usuario:

[image: image37.emf]Proceso de Atención al Usuario

A

s

i

s

t

e

n

t

e

Fase

Inicio

La persona se 

presenta solicitando 

que un abogado lo 

asesore

Se le consulta cual 

es el problema y la 

duda.

Si puede evacuar la 

duda lo hace y sino 

llama al Defensor

Dependiendo 

de la materia 

se da la 

respuesta

De que materia 

se trata

Pensiones

Penal

Penal juvenil

Agrario 

Penalización

Se le explica al 

usuario de las 

características del 

proceso   y los 

requisitos

El usuario llama por 

teléfono para hacer 

la consulta

Pensiones

Agrario

Penal

Penal Juvenil 

Penalización

Busca al 

Defensor?

Le pasa la llamada 

para evacuar la 

consulta

si

Si no está se le toma 

los datos, nombre y 

número de teléfono 

y si se puede evacua 

la consulta. 

Hace la consulta 

no

Revisa el expediente

Responde la 

consulta

Se le da una cita 

para ser atendido 

personalmente por 

el defensor

Se le explica como 

es el trámite en el 

proceso  

Se revisa la agenda 

para ver los 

espacios de 

conveniencia

fin

Trae algún 

documento?

no

Recibos de 

depósitos

Horas de trabajo 

Comunal

Cambio Domicilio

si

Le pone sello de 

recibido

Se lo entrega al 

Defensor

fin



METODOLOGIA DE ANALISIS:

1. Identificación de Cuellos de botella, actividades innecesarias que no generan valor, cese de tiempos muertos: 
Todos los problemas detectados en el estudio previo al rediseño de las nuevas formas de trabajo se solucionaron. En cuanto a la implementación del mapa de procesos que se creó y rediseñó se pretende implementar la totalidad de los pasos sugeridos. 
Metodología de Diagnóstico de procesos y prueba de vulnerabilidad utilizando la hoja de mapeo de procesos SIPOC.

El propósito de este análisis es medir el valor de cada actividad que compone el proceso desde la perspectiva del cliente y la perspectiva de la gestión interna. Basándose en la hoja de mapeo de procesos SIPOC, se busca dar valores de costo, tiempo y valor a cada una de las actividades del proceso bajo análisis. Lo primero que se necesita es llenar el encabezado y área de simbología de la hoja con la información correspondiente al proceso.

A continuación, se debe enlistar la secuencia de tareas del proceso, colocándolas en la columna de “Descripción”. A cada una de ellas se le debe asignar un código de identificación. Luego, se identifica la persona o unidad responsable de cada tarea y se clasifica cada tarea según su naturaleza, utilizando la simbología del encabezado. En caso de que la actividad genere algun documento, esto se debe mencionar en la última columna de “Flujo de Información”.

Una vez realizado lo anterior, se debe realizar las pruebas para determinar cvalor, tiempo y costo de cada tarea.

Para el caso de la prueba de valor, se utilizará un cuestionario de 5 preguntas que se debe aplicar a cada una de las actividades. El cuestionario es el siguiente:

1) Percibiría el cliente una pérdida de valor si esta tarea desaparece? R/: Si.
2) Estaría el servicio evidentemente incompleto sin este paso? R/: Si.

3) Si usted se encontrara forzado a brindar el servicio en una emergencia, se saltaría este paso? R/: No.

4) Si usted fuera el responsable del proceso y puede reducir el costo o tiempo, eliminando este paso, lo haría? R/:No.
5) Si el paso es una revisión o inspección, es la tasa de rechazos significativa? R/: Si.

Como se puede observar, el cuestionario consta de 4 preguntas obligatorias y una opcional, que depende del tipo de actividad y de la naturaleza del servicio brindado, la cual se podría omitir de ser necesario.

Las Tareas que coinciden con el total de respuestas sugeridas, o tareas vitales, representan aquellas tareas del proceso que contribuyen directamente a la satisfacción de una o varias expectativas del proceso o que son “obligatorias”, todas las demás actividades existen para darle soporte a estas. En el caso de las tareas de soporte, frecuentemente son las más vulnerables para un eventual replanteo del proceso.

A las tareas vitales, se les asigna un valor de 5, mientras que a las vulnerables se les asigna un valor en función al número de respuestas coincidentes del cuestionario.

Para el caso de la prueba de tiempo, se deben comparar todas las tareas entre sí para determinar cual es la que consume más tiempo y cuál es la que se ejucuta más rápidamente. Se le asigna un valor de 5 a la tarea que consume más tiempo, y un 1 a la de menor tiempo. Para el resto de actividades, se realiza una clasificación comparandolas entre sí y con respecto a los dos extremos.

Por último, para la prueba de costo, se repite el mismo procedimiento aplicado al tiempo.

Para concluir, se obtienen los valores de “valor” entre “tiempo” y “valor” entre “costo”, y se multiplican estos resultados para obtener un resultado de vulnerabilidad.

A partir de estos valores, se decide cuales actividades son vulnerables a cambios que se puedan realizar en el rediseño de los procesos.

Adicionalmente, para evaluar si una activiadd agrega valor al servicio, se realiza una evaluación que consiste en el siguiente diagrama. Esta prueba puede servir para decidir finalmente si una actividad puede ser eliminada o no, en caso de presentarse alguna duda en el ejercicio anterior.

[image: image17.emf]
Con la metodología antes descrita se pretende, poder efectuar junto con los coordinadores nacionales y los instrumentos de INDRA, el rediseño y de esa manera contar con los mapas con los cuales se alimentará el Sistema de Seguimiento de casos de la Defensa Pública SSC.

Como ejemplo de cómo se hará la selección o supresión de las actividades, mostramos el caso de pensiones alimentarias.
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2 Infraestructura Física y Tecnológica de la Defensa Pública de San Carlos

Distribución Física Actual de la Oficina:
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Consulta física de datos

Proceso: Proceso Pensiones AlimentariasInspección Almacen electrónico de datos
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En el diagrama anterior, se puede observar la distribución de la oficina de la Defensa Pública de San Carlos. El despacho consta de un área de atención al usuario o recepción, un área común administrativa, 9 oficinas cerradas para defensores, un comedor y dos baños. Adicionalmente se cuenta con dos oficinas en otro sector del edificio
Infraestructura Tecnológica de la Oficina:
La siguiente tabla enumera el inventario informático con que cuenta la oficina de la Defensa Pública de San Carlos:

	EQUIPO
	CANTIDAD
	ESTADO
	MARCA

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	1
	MAL ESTADO
	HP XW 4100

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	6
	EN USO (CLASE C)
	HP XW 4300

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	2
	MAL ESTADO (EN REPARACIÓN)
	HP XW 4300

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	1
	EN USO (CLASE C)
	HP XW 4400

	PORTÁTIL
	4
	EN USO (CLASE B)
	HP COMPAQ 6710 B

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	1
	EN USO (CLASE A)
	HP COMPAQ LE 1911

	IMPRESORA PORTÁTIL
	1
	EN USO
	HP DESKJET 460

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	2
	EN USO(CLASE B)
	DELL OPTIPLEX 620

	PORTÁTIL
	1
	EN USO(CLASE B) SIN BATERIA
	DEL LATITUD D520

	IMPRESORA LÁSER
	1
	EN USO
	LEXMARK T644

	SCANER INDUSTRIAL
	1
	EN USO
	KODAK SCAN 500

	SCANER BÁSICO
	1
	EN USO
	CANON LIDE 110

	COMPUTADORA DE ESCRITORIO
	2
	EN USO (CLASE A)
	HP COMPAQ LT 1710


*Nota:
Clase A: con procesador dual core y de más de 2 gb de ram.
Clase B: con procesador pention 4 512mb a 1 gb de ram.
Clase C: con procesador pention 4 y menos de 512mb de ram.
La oficina de la Defensa Pública de San Carlos, cuenta con un escáner marca Kodak, modelo Station 500 que puede procesar hasta 3000 paginas por día, con una resolución óptica de 600 ppp.

Cabe indicar que dentro de estos hay equipos que están asignados a Defensores y que están en mal estado, por ende están utilizando equipo propio ya que el departamento de TI no tiene equipo disponible para sustituirlo. Además es importante indicar que los equipos de cómputo de los asistentes se habían llevado a reparación y se indicó que no tenían arreglo ni reemplazo, debido a esto, estos están realizando sus funciones con las portátiles que se habían asignado para juicio a los defensores. En cuanto a la red, se trabaja mediante fibra óptica.
4.- REQUERIMIENTOS DE CAPACITACIÓN Y RECURSOS HUMANOS


Con la observación en el sitio de la Defensa Pública de San Carlos, en cuanto a requerimientos de capacitación se propone, mejorar tres aspectos de la función del Defensor, en primer lugar la preparación del caso para ser presentado en las diferentes audiencia, desde las audiencias de medidas cautelares, hasta la audiencia de debate, se nota la necesidad, de tener una herramienta estandarizada de preparación de los casos; los defensores lo hacen en la actualidad con mucho esmero y dedicación, pero de manera artesanal, sin ninguna técnica que garantice al menos un buen desempeño.

Por otro lado se observa la necesidad, de que los defensores compartan el conocimiento, que se pueda establecer grupos de discusión de casos, en donde se haga el ejercicio de presentación del caso de una manera rápida e informal, con el objetivo de poder catalizar las fortalezas y debilidades del caso.

También se hace necesario el entrenamiento en lo que son interrogatorios y contrainterrogatorios en la fase del debate, para poder hacer una construcción más científica de lo que propone el Defensor.

Con relación al Recurso Humano, se hace necesario que cada una de las disciplinas a las cuales dan servicio los Defensores y Defensoras, igualmente puedan ir consensuando un proceso estandarizado de atender los casos, lo cual a nuestro juicio se logrará, con la digitalización y oralización de los proceso; ello hace imperioso que cada una de las materias trabaje como esquipo bajo un mismo esquema.

En cuanto al recurso humano de apoyo, personal administrativo, asistentes jurídicos y meritorios, es importante que se vean involucrados en los procesos de cambios, porque muchas funciones van a varias y ahora el apoyo que debe de recibir el defensor debe de reenfocarse hacia nuevas tareas, que ellos mismos, deben de ir depurando de la mano de los nuevos procesos. Sus requerimientos en capacitación, se enfocan hacia la tecnología, manejo de sistemas de cómputo, manejo de escáner, ser involucrados en los temas de derecho más elementales a efecto de que puedan brindar consultas de manera satisfactoria, entre otros.

Este es un campo en el cual el rediseño, abrirá las puertas, lo más importante es que las personas que participaran del cambió, estén motivadas para cooperar con el.

Recomendaciones y conclusiones.

Luego del análisis preliminar de la situación actual, las principales conclusiones a las que arriba el equipo de trabajo son las siguientes:

· La Materia de Pensiones Alimentarias es la que representa el mayor porcentaje de causas entrantes en la oficina de San Carlos, donde aproximadamente el 60% de las causas que ingresan en dicha oficina, son del Proceso mencionado.

· Adicionalmente, esta materia es una de las materias con mayor número de procesos circulantes en la oficina, así como de causas salientes y es la segunda que más causas lleva abiertas en promedio por defensor.

· La oficina de San Carlos está urgida de un rediseño de sus instalaciones, debido a la saturación de personal que está experimentando, lo que obliga a que ciertas materias ocupen el área de atención al usuario para levantamiento de escritos o demandas (principalmente Pensiones Alimentarias), lo que disminuye la calidad del servicio que se le brinda a los usuarios, los cuales en muchos casos deben esperar más tiempo del necesario para que alguna consulta de poca dificultad o tiempo les sea atendida.

· No existe una coordinación o interrelación entre los principales procesos de la defensa pública de San Carlos, así como existe muy poca estandarización de las actividades que se llevan a cabo, lo que resulta en procesos que se realizan de maneras diferentes en cada ocasión o según el defensor o personal de apoyo que los lleva a cabo.

· No existen manuales de puestos estandarizados que determinen las funciones propias de cada defensor y personal administrativo y de cada materia atendida en la defensa, por lo que se dan tareas que se repiten o que no tienen responsables claros, además los defensores o administrativos tienen percepciones muy diferentes de las funciones que deben realizar en sus cargos. 

· Acerca de la precepción de los usuarios de la Defensa Pública es importante destacar el informe de Esteban Arguedas que señala en sus conclusiones:

•
De los resultados del estudio se concluye que el mayor porcentaje de personas entrevistadas (43%) llegaron a la Defensa Pública para la atención o consulta de asuntos en materia Pensiones Alimentarías. Este comportamiento se ha logrado observar a nivel de todas las oficinas de la Defensa Pública en las que existe al menos una plaza especializada en dicha materia.

•
De los resultados del estudio se concluye que a pesar que el circulante en materia Agraria apenas ocupa un 5% del total de causas activas que se llevan en la Defensa Pública de San Carlos, existe un flujo representativo de personas usuarias que visitan la oficina para consultar asuntos en dicha materia. Por lo tanto, el personal, especialmente administrativo y técnico jurídico, debe contar con la preparación necesaria para atender al público y brindar respuestas satisfactorias.

•
De los resultados del estudio se concluye que las personas usuarias que visitan la Defensa Pública de San Carlos tienen poco tiempo de estar recibiendo.

•
De los resultados del estudio se concluye que el 43% del total de personas entrevistadas visitan la oficina de la Defensa Pública para ser acompañados en Comparecencias o Audiencias, para lo cual se requiere la presencia del Defensor/a Público/a que atiende el caso. El segundo motivo más importante para visitar el despacho está relacionado con la “Consulta sobre el estado de procesos en trámite” (22%). Es importante considerar para que lograr dicho objetivo no se requiere necesariamente la presencia del Defensor/a Público/a e inclusive tampoco es justo y necesario que la persona usuaria se presente en la Defensa Pública de San Carlos, salvo que se definan criterios técnicos que requieran la atención personalizada del Defensor/a Público/a a cargo de la causa. Por lo tanto, la utilización de nuevas tecnologías de información en el rediseño del II Circuito Judicial de Alajuela es un requisito indispensable para lograr una mejoría en el servicio brindado, ya que esto le permitirá a las personas usuarias conocer acerca del estado de las causas sin necesidad de trasladarse hasta las instalaciones físicas del despacho.

•
De los resultado del estudio se concluye que la quinta parte de las personas usuarias no han tenido oportunidad de contarle al Defensor/a Público/a detalles del caso. Así mismo, cerca de la cuarte parte de las personas usuarias afirman que el Defensor/a Público no les había solicitado información para resolver el caso. Por último, pero no menos importante, según los resultados del estudio se logró determinar que cerca de la quinta parte de los usuarios han tenido algún problema para comunicarse con el defensor/a cuando lo han necesitado. Por lo tanto, se deben realizar esfuerzos tendientes a mejorar el flujo de información entre las partes, primero a nivel de concientización del Defensor/a Público/a, segundo a nivel de procesos y por último en lo concerniente a la aplicación de tecnologías que permitan a las personas usuarias comunicarse de forma ágil con su defensor/a.

•
De los resultados del estudio se concluye que cerca del 18% de las personas consultadas han sufrido de algún tipo de retraso al momento de realizarse audiencias o juicios. El cuestionario no precisa que tipo de retrasos se han presentado, sin embargo se podría considerar hasta la suspensión del acto procesal. Por lo tanto, por la gran afectación que esto puede provocar a las personas usuarias, la propuesta de modernización debe contener soluciones para llevar al mínimo dichos retrasos.

•
De los resultados del estudio se concluye que al evaluar características de la atención brindada tales como Cortesía, Respeto, Conocimiento del Trámite y la Calidad de la Información Brindada poco más del 60% de las personas entrevistadas las perciben como “Excelente”. Por lo tanto, se deben seguir realizando esfuerzos para mantener esta opinión tan favorable.

•
De los resultados del estudio se concluye que al evaluar aspectos relacionados con las respuestas recibidas tales como orientación sobre procedimientos, consultas sobre el estado del caso y consulta sobre gestiones presentadas, la gran mayoría de las personas usuarias se sienten muy satisfechas con las respuestas recibidas por parte del personal de la Defensa Pública de San Carlos. Sin embargo se logró identificar que cerca de la quinta parte de las personas consultadas se siente moderadamente satisfechas.

•
De los resultados del estudio se concluye, que en términos generales las personas entrevistadas tienen un percepción muy favorable respecto al servicio recibido tanto por el Defensor/a Público/a como por parte del personal de le atiende en la recepción.

3 Propuestas de Mejora

3.1 Procesos Rediseñados

Como se logró identificar en la fase de diagnóstico, el proceso de Pensiones alimentarias es el proceso que actualmente crece de manera más acelerada en cuanto a causas entrantes, representa aproximadamente el 60% de las causas ingresadas a la oficina, además es el que presenta el mayor volumen de consultas por parte de los usuarios o principalmente usuarias. Adicionalmente a este proceso, un proceso muy sensible es el de atención al usuario. Si bien es cierto la encuesta de satisfacción no arrojó números bajos de satisfacción en cuanto al servicio recibido por parte de los usuarios, este es uno de los procesos más sensibles dentro de una oficina en la que su razón de ser es servir a los usuarios. En muchos casos se detectó que personas que se acercaban a la defensa, tenían que venir desde muy lejos y en ocasiones, esperar mucho tiempo en ser atendidos, para una consulta de respuesta breve o no muy detallada, y en otros casos personas que se acercaron para interponer una nueva demanda (principalmente en pensiones alimentarias) tuvieron que irse de la oficina sin poder realizarlo, pero con una cita para poder hacerlo, lo cual no es lo idóneo.

En un tercer orden de ideas, el proceso penal se rediseñará por tratarse del proceso para el cual existen más defensores en la oficina y el que siempre será un proceso sensible dentro de la institución.
A continuación se detallan estos rediseños de los dos primeros procesos mencionados y el tercero mencionado, sin embargo este último se encuentra en producción:

3.1.1 Proceso de Pensiones Alimentarias:

Como se mencionó con anterioridad, el proceso de Pensiones Alimentarias es el que en la actualidad representa el mayor porcentaje de causas ingresadas a la oficina, por lo era necesario realizarle ajustes de manera prioritaria. Entre los aspectos que se consideraron para este rediseño  están, el hecho de que la Defensa Pública participa como parte iniciadora del proceso o proactiva, por lo que las causas “nacen” en muchas oportunidades en la Defensa Pública, de ahí la necesidad de poder realizar esta tarea de iniciación o creación de causas o expedientes de una manera digital y electrónica, así como también se consideró la adaptación de este proceso a la modalidad oral que se ha venido implementando en el II Circuito Judicial de Alajuela. La implementación de un sistema de gestión de casos de manera digital permitirá inyectarle agilidad al proceso y tanto para defensores como para usuarios, un mayor control de la información y la implementación de herramientas tecnológicas en beneficio del Sistema de Justicia.

El proceso se detalla a continuación:
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3.1.2 Proceso Penal (En Producción):
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3.1.3 Proceso de Atención al Usuario:
Para el caso de este proceso de atención al usuario, se consideraron algunos factores identificados con anterioridad, como el hecho de que muchas veces los usuarios deben esperar una cantidad considerable de tiempo para que le atiendan una consulta sencilla, o que en mucho otros casos, no se les puede dar respuesta porque no se encuentra el defensor que lleva su caso y los asistentes no tienen acceso a la información o no dominan el tema consultado, así como también casos donde los usuarios se deben desplazar largas distancias para realizar consultas que podrían ser resueltas de manera telefónica o mediante otro medio electrónico.

Por esto es que se pretende implementar una especie de “centro de llamadas” (apartado 3.3), donde los auxiliares puedan accesar el sistema digital para consultar aspectos referentes a los procesos de los usuarios en la Defensa Pública. Bajo esta modalidad, los usuarios pueden acercarse a la oficina de la Defensa o pueden también realizar consultas telefónicas, donde obtendrían respuesta oportuna a consultas sobre el estado de las causas, señalamientos, fechas, notificaciones, documentación aportada, pasos a seguir en el proceso y demás información de interés que estaría al alcance de los auxiliares al ingresar al sistema. Además de esto, los auxiliares deben contar con conocimientos acerca de la materia en cuestión para también resolver ciertas consultas más técnicas sin necesidad de localizar al defensor.

De esta forma se pretende agilizar la atención que se le da a los usuarios, así como también favorecer a las personas en estado de vulnerabilidad o que habitan lejos de la oficina de la defensa, además se libera la carga de los defensores, ya que los auxiliares podrían atender consultas de los usuarios y solamente localizar a los defensores en casos estrictamente necesario y que requieran de su participación activa.
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3.2 TCU para reducir cuellos de botella en pensiones

Como se identificó en la Situación Actual, la oficina de la Defensa Pública recibe la mayor cantidad de causas (aprox. 60%) de la materia de pensiones alimentarias. Esta cifra ha venido creciendo con el pasar de los años y nunca se ha preparado a la oficina para hacer este enfoque hacia la materia, que en la actualidad es la principal materia de la oficina. Debido a esto, se pueden encontrar largas esperas para que los usuarios sean atendidos, y existe una gran saturación en la materia. 

Para reducir un poco esta saturación, se decidió implementar el programa de colaboración con la Universidad de San José, sede de San Carlos; razón por la cual nos reunimos con el director de la carrera a efectos de hacerle saber el plan y consensuar acuerdos de implementación de la Universidad y la Defensa Pública. Acordamos que mediante la modalidad de TCU, implementaríamos el proyecto. Los estudiantes deberían de inscribirse previamente en la Universidad,  la cual elegiría 8 personas quienes presentaran su currículo a la Defensa,  la cual al día siguiente fijará una entrevista con el propósito de elegir 3 personas que harán su trabajo comunal con las defensoras de pensiones alimentarias. Aquí lo novedoso es que se elaboró una tabla para asignarle valor en tiempo a los productos que entregarían los estudiantes.  Así la redacción de una demanda de pensión alimentaria, se le asigna un valor de una hora; si se produce un reproceso por error, al estudiante se le reconoce media hora y así con los diferentes productos, a saber: apelaciones, comunicaciones,  audiencias, atención a las usuarias, todas tienen un valor en tiempo que les permitirá completar las 150 horas requeridas. Hay que destacar que existe un período de 15 días de inducción que no tiene valor en horas TCU, pero que permite preparar a los estudiantes para que efectúen su labor satisfactoriamente. 

Tareas y control de horas

Las Tareas que se consideraron como parte del programa, para que el o la asistente realizara y sumaran minutos para su TCU son:
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Además se implementó una tabla de control de horas semanal, para el registro de las actividades realizadas por el o la asistente, según el tipo de actividad, así como la cantidad de minutos empelados en dichas actividades:
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Al implementar esta modalidad de colaboración, la Defensa Pública de San Carlos obtuvo varios beneficios tangibles. Primeramente, sirvió para disminuir la espera por citas que se estaban dando para atender a las usuarias de la materia de pensiones alimentarias, principalmente para la redacción de las demandas, apelaciones y otras comunicaciones y trámites propios del proceso. Una vez implementada esta recomendación, se pudo atender el 100% de las consultas o demandas diarias, ya que la asistente redactaba las demandas y estas posteriormente eran revisadas por las defensoras de la materia.

Adicionalmente, esto agilizó la atención de los usuarios que también se acercaban para consultas o trámites propios de sus casos en otras materias, ya que los otros administrativos presentes en la oficina no tenían que estar atendiendo demandas o consultas  de pensiones alimentarias en la zona de atención al usuario, por lo que se agilizó el proceso.

Finalmente, otro de los beneficios del programa es que no solamente hay una colaboración directa hacia las funciones de la oficina, sino que al mismo tiempo los estudiantes recibían experiencia y formación necesaria para en un futuro seguramente laboral para algún despacho judicial o de la misma Defensa Pública, como el caso de una de las estudiantes, quien ya es asistente de la oficina de San Carlos

Nuevo puesto de trabajo en la oficina (pensiones, atención al usuario)

3.3 Atención al Usuario:

Para el tema de agilizar y mejorar la calidad del servicio o de atención al usuario, se propone la implementación de un “centro de llamadas” con un número directo para que los usuarios hagan consultas y que estas sean siempre contestadas sin importar si el defensor que lleva su causa está disponible o no. Para ello se necesitaría contar con personal de tipo asistente jurídico, ya que se requiere ciento grado de capacitación para atender consultas de cierta complejidad o de estado de los procesos en que participan los usuarios que consultan. Además, este “centro de llamadas” también operaria en la modalidad presencial, para que todas las personas que se acercan a la oficina, obtengan una respuesta pronta y oportuna a sus consultas.

Para la instalación de este centro, se necesitaría contar con una línea telefónica, así como con computadoras con acceso a la intranet judicial y a internet. Además del personal ya mencionado.

Adicionalmente se propone darle un nuevo enfoque a la atención al usuario, esto para empatar lo que el usuario desea recibir (expectativas) con el servicio realmente brindado (percepciones) y reducir esa brecha que pueda existir entre expectativas y percepciones del servicio. Para ello sería necesaria la constante realización de encuestas de satisfacción, buzón de quejas o sugerencias debidamente direccionado a la jefatura, así como también la realización de “grupos focales” periódicamente, para así capturar lo que realmente los usuarios desean recibir como servicio y poder identificar las áreas en que el servicio ofrecido debe mejorar.

3.4 Propuestas de nuevas distribuciones

En lo que tiene que ver con distribución del espacio físico de la oficina, se implementó una modificación en el despacho, con la colaboración de la administración de la Defensa Pública, en el área administrativa y de atención al usuario. Mediante la instalación de puestos de trabajo de tipo modular, y pequeñas variaciones en el espacio, se logró habilitar un puesto de trabajo más. Esto trajo consigo la posibilidad de liberar la zona de atención al usuario o “recepción”, que en algunos momentos en que se acercaban muchos usuarios a la oficina, se veía saturada porque en esa zona se levantaban las demandas de pensiones alimentarias. Esto imposibilitaba la atención a los usuarios en otras consultas más rápidas o de menor complejidad.

La idea principal de este ajuste, como se mencionó, fue liberar la recepción y con ello agilizar la atención de los usuarios en todas las materias.

Nueva distribución del área administrativa y de atención al usuario:
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Como una propuesta adicional que se espera que se implemente en el futuro, está el rediseño de toda la oficina. Esto debido a que la Defensa Pública de San Carlos ha ido creciendo, y el espacio se ha mantenido invariable, además la administración del circuito judicial le ha prestado a la Defensa dos oficinas, que en un futuro podrías ser retiradas de la Defensa.

Para ello se pensó en una distribución modular de toda la oficina, con la presencia de salas para reunión para atención a los usuarios en temas delicados o de alta confidencialidad.

Se adjuntan dos propuestas diseñadas para ese posible rediseño del espacio de la oficina:

Propuesta 1:

[image: image22.emf]
Propuesta 2:

[image: image23.emf]
En ambas propuestas, el objetivo principal es aumentar los espacios de trabajo, para la ubicación de defensores y administrativos de la oficina. También en ambos, se consideran dos espacios o salas de reuniones, además de una oficina para la jefatura de la oficina. La principal variación entre una y otra propuesta se centra en que en la propuesta 1, se mantiene la zona de recepción con tres espacios para atención al usuario. En la propuesta 2, esto último varía, ya que se dejan los espacios de trabajo para asistentes, sin embargo no están los espacios de atención al usuario en la entrada de la oficina.

3.5 Consideraciones de Cero papel, Oralidad y Administrativas: 

Correo común para notificaciones.

Con la instalación del Sistema de Seguimiento de Casos, se pretende poder tener un correo que funcione como un buzón en donde se notifique a todos los Defensores, sin dejar de lado la notificación en el buzón del defensor; esto a efectos de que no se pierdan señalamientos por encontrarse el buzón del defensor “lleno”. 
Uso correcto de la Agenda electrónica.

Se pretende también que la agenda electrónica funcione adecuadamente y que pueda efectivamente quedar enlazada con la agenda del tribunal, ministerio público, la policía y la administración. Esto en atención a que se detecta en la situación actual una subutilización de la agenda electrónica y consecuentemente una proliferación de continuaciones y traslado de diligencias. 
Escaneo de documentos.

Se pretende que esta herramienta sea transitoria, mientras se instala adecuadamente el sistema de gestión de casos, así como el sistema de escritorio virtual de las demás dependencias judiciales. Los escáneres deben tener ciertas características para que puedan cumplir con el escaneo, ser industriales y con una capacidad de compresión que haga posible el tránsito de documentos pesados por la red judicial.
Oralidad.

Se requiere también fortalecer la oralidad, pues se observó que a pesar de los avances, se recurre regularmente a los registros físicos que respaldan las actividades judiciales. En ese sentido la Defensa debe de ser gestor de cambio en este cambio de paradigma, claro está haciendo las excepciones correspondientes, para personas que por razones justificadas deban de ser atendidos en el antiguo sistema. 

3.6 Manejo de Información y Tecnología:

Una de las propuestas que se podría desarrollar  en lo que respecta a Tecnología e Información, es crear una base de datos de variables demográficas y estadísticas de la zona a la que la Defensa Pública de San Carlos le brinda servicios. Esto permitirá identificar las características de la población que atiende la oficina, así como la población con vulnerabilidad en temas de pensiones y penal juvenil principalmente (Ejemplos: Información de Penal Juvenil: población hasta 17 años, Pensiones: población con edades entre 0 y 17 años, o hasta  25 con estudios universitario, Familias con hijos uniparentales vs cuanta gente con una pensión asignada, etc.)

Además, el identificar la población usuaria de los servicios de la oficina, permitirá brindar una atención mucho más personalizada, considerando por ejemplo la lejanía de donde visitan la oficina o las zonas donde se centra la mayor cantidad de usuarios y/o acusados según el tipo de materia, para con ello actuar de manera proactiva y mejorar los servicios para esas zonas o implementar iniciativas para disminuir las causas o la reincidencia (Focos de criminalidad, de donde provienen los usuarios de los servicios de la defensa pública).

3.7 Capacitación:

La capacitación es uno de los ejes fundamentales para el éxito de la implementación; en ese sentido se debe de dar énfasis a “La Preparación del Caso”; enseñar y dar seguimiento a los defensores en el uso de las herramientas de litigación, desde la Teoría del caso, pasando por el alegato inicial, el interrogatorio, el contrainterrogatorio y el alegato final, básicamente, para en un escenario de segunda generación, iniciar con los defensores en la correcta valoración de la prueba y las herramientas para controlar las decisiones judiciales

Se debe de sentar como otro eje fundamental que haya un cambio de paradigma del defensor de tratar de ganar el caso en el juicio y fortalecer con indicadores de desempeño, la labor del defensor en la etapa de investigación y en la etapa intermedia, asignándole puntuaciones a su desempeño en cada una de las fases del proceso penal y no solamente al debate.

Es la Unidad de capacitación de la Defensa Pública la que debe en ese sentido, apoyar la instalación de los nuevos paradigmas de litigar por audiencias en las diferentes fases y con valores y puntuaciones asignadas en cada una de esas fases; se requiere una atención en la formación continua de los defensores para que puedan asimilar de manera satisfactoria en cada una de las audiencias en donde participa.

3.8 Requerimientos para la implementación:

Para la implementación de las propuestas señaladas se necesitan también cambios en cuanto a infraestructura tecnológica. Para ello debe dotarse tanto a la Defensa Pública como a todo el edificio de los tribunales, acceso a internet mediante red inalámbrica. Además, dotar a los defensores de laptops o en su defecto de tablets, tanto para la consulta de archivos en audiencias y juicios, como para el procesamiento de textos de registro o consulta para poder garantizar el buen desempeño de sus funciones, así como la eliminación de medios escritos, lo que ahorraría tiempo y recursos, así como la posibilidad de reprocesos dentro de las funciones de los defensores.

Además, se debe gestionar la implementación de una minuta digital para modo de consulta para los defensores, esto para que no se deba consultar todo el material en audio de las audiencias, lo que genera mucho tiempo invertido para los defensores).

Adicionalmente se implementará el sistema de consulta de casos digital (SSC) por lo que la implementación de este sistema deberá incluir capacitación para los funcionarios de la Defensa Pública y llevará consigo un período de implementación o curva de aprendizaje hasta que ya se le pueda sacar un provecho del 100% al sistema.

Se deberá realizar un cambio de algunas técnicas de trabajo por parte de los defensores, donde exploten todas las herramientas y facilidades tecnológicas de las que dispongan, como un scanner industrial, fotografías para identificar usuarios o imputados, registro digital de defensores con información de los usuarios, entre otras.

Adicionalmente se deberá implementar al menos dos nuevas líneas telefónicas para el funcionamiento de un centro de atención al usuario, así como el respectivo equipo de cómputo robusto.

3.9 Instalación del Equipo de Mejora Continua o de Gestión.

Se debe instalar el equipo de mejora continua o de Gestión, en donde se propone este integrado por la Coordinadora, el secretario, Juan Carlos y un defensor elegido por sus compañeros.

Este equipo tiene la responsabilidad de velar porque se cumpla lo implementado en la Defensa Pública de San Carlos y asegurarse de que todos siguen el nuevo rediseño de procesos, además, de controlar y supervisar los escritorios de cada uno de los integrantes del despacho, esto les permita tomar las mejores decisiones en cuanto a las cargas de trabajo y con esto lograr una mejora continua y una mayor eficiencia, además de cumplir los términos legales y asegurarle a los usuario externos una respuesta más oportuna a sus problemas y siendo eficaces en las tareas diarias; todo esto dentro del SSC.

Además es responsabilidad del Equipo de gestión, convocar a una reunión semanal, en donde se debe de discutir el caso más relevante de la semana, de previo a que el mismo llegue al escenario de audiencia preliminar o debate, con el objetivo de que se pueda someter a escrutinio la teoría del caso del defensor o defensora y se le puedan hacer aportes importantes por parte de los demás compañeros. Para ello deberá de acondicionarse una mesa de trabajo, que debe incluir una pizarra en donde se discutirá el caso. 

El Equipo de Gestión se reunirá en dos oportunidades bajo la coordinación de Rodolfo Solórzano, logrando ensayar el proceso de recolección de la información, análisis,  y toma de decisiones en procura de la instalación de la nueva practica de presentación de casos a discutir en la mesa de trabajo, además de lograr la estabilización del rediseño y procurar la mejora continua.  

Anexos

Anexo#1

Manual de funciones.

De acuerdo a entrevistas realizadas al personal de la Defensa Pública, se crearon tablas de funciones, según las labores y funciones que realizan los defensores y personal administrativo en su trabajo diario. A continuación se muestran los resultados de dichas entrevistas a varios de los defensores y personal administrativo de la oficina:

	Numero
	Puesto
	1

	
	Asistente Administrativo
	Total:  1 

	
	Juan Carlos Solís Arias
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Revisar correos (de la defensa pública o despacho, el de notificaciones y el personal de administración)

	2
	Distribuir correspondencia entre los defensores

	3
	Contestar las solicitudes administrativas

	4
	Contestar los correos

	5
	Revisar el sistema de notificaciones internas y distribuir notificaciones de término (de defensores) o de señalamientos de juicios y audiencias (todo el día)

	6
	Anotar juicios y audiencias en la agenda del despacho

	7
	Revisar libro de disponibilidad (lo que se atendió en la disponibilidad de la noche)

	8
	Confeccionar expedientes de lo que sucedió en disponibilidad

	9
	Realizar apersonamientos de lo que sucedió en disponibilidad

	10
	Ingresar expedientes en el registro general (carpetas)

	11
	Distribuir expedientes entre los defensores (carpetas)

	12
	Revisar el casillero 41 (notificaciones físicas)

	13
	Seleccionar y Distribuir entre Defensores

	14
	Recibir Solicitudes de defensores

	15
	Revisar roles y distribuir entre defensores

	16
	Confeccionar carpetas de causas

	17
	Apersonamientos

	18
	Gestión administrativa del despacho

	19
	Archivar expedientes de la coordinadora 

	20
	Administrar la cuenta de gestión en línea del despacho

	21
	Administrar la agenda electrónica Cronos del despacho

	22
	Co-ayudar en funciones de coordinación del despacho

	23
	Compilar información para los informes mensuales de causas

	24
	Realizar informes mensuales de audiencias

	25
	Administrar cuenta de nombramientos electrónicos del despacho (horas extra)

	26
	Realizar informes de visitas carcelarias

	27
	Supervisar funciones del área administrativa

	28
	Solucionar problemas que se presenten con los usuarios

	29
	Co-ayudar a la coordinadora con el PAO y PAI

	30
	Coordinar con administración regional

	31
	Coordinar señalamientos de audiencias de medidas cautelares

	32
	Co-ayudar con funciones del área administrativa

	33
	Asistir a giras y reuniones con la coordinación

	Numero
	Puesto
	2

	
	Auxiliar Administrativo
	Total:  1 

	
	Catalina Díaz Vargas
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Atención al público (teléfono y presencial)

	2
	Dar citas al público

	3
	Registro de Información de los usuarios

	4
	Recibir y clasificar documentos de los Defensores

	5
	Escaneo de documentos

	6
	Cargar archivos a Gestión en Línea

	7
	Elaborar carpetas para procesos nuevos (Realizar Carátulas, apersonamiento y minutas)

	8
	Crear expedientes en Gestión en Línea (Agrario y Pensiones)

	9
	Incluir expedientes en el Libro de Registro General

	10
	Recibe Solicitudes de Intervención del Defensor (Ministerio Público, del OIJ y Juzgado Penal, de todas partes)

	11
	Completar Carpeta Física del Defensor

	12
	Asignación de Defensores (por Rol) para nuevas causas

	13
	Revisar la Agenda General de los Defensores

	14
	Actualizar y comparar la Agenda General de los Defensores

	15
	Archivar notificaciones, escritos, carpetas

	16
	Actualizar Carpeta Física del Defensor

	17
	Guardar Comprobantes de envíos de escritos digitales y no digitales

	18
	Imprimir comprobantes

	19
	Recibir solicitudes de zonas periféricas

	20
	Entregar apersonamientos físicos a los defensores

	Numero
	Puesto
	3

	
	Asistente Jurídico
	Total:  3

	
	Karen Vega Ugalde, Yahaira Cruz Murillo y Alfredo Jaikel
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Elaborar Escritos dependiendo de la materia

	2
	Actualiza expedientes y revisar el estado de estos en Gestión en Línea

	3
	Realiza resúmenes de expedientes

	4
	Corrobora información de los expedientes

	5
	Atención al público (teléfono y presencial)

	6
	Imprimir confirmación de envíos de Escritos y entregar junto a escritos a Defensores 

	7
	Registrar actividades en Libro de Registro Personal

	8
	Asesorar a los usuarios en sus procesos

	9
	Comunicar señalamientos

	10
	Comunicar sentencias

	11
	Programación de citas para usuarios

	12
	Redactar Demandas de Pensiones

	13
	Contestar apelaciones

	14
	Participar en visitas carcelarias

	15
	Realizar y enviar el rol de disponibilidad mensual

	Numero
	Puesto
	4

	
	Defensora Coordinadora
	Total:  1

	
	Zully Orozco A.
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Realizar informes de defensor y administrativos (PAO, plan estratégico quinquenal, autoevaluación), informe de desempeño

	2
	Atender y coordinar Upala, Guatuso, Los Chiles y Fortuna

	3
	Distribución del trabajo de los asistentes jurídicos

	4
	Firmar apersonamiento de los defensores

	5
	Participar de sesiones del Consejo Administrativo Regional (1 sesión al mes)

	6
	Participar de sesiones de la Comisión Penal Regional (reuniones según interés de las partes)

	7
	Reuniones con representantes de partes relacionadas con la defensa

	8
	Reuniones de Coordinadores (cada 2 meses)

	9
	Atención a usuarios (presencial y telefónica)

	10
	Tramitar y autorizar permisos, vacaciones e incapacidades

	11
	Coordinar reuniones de seguimiento del PAO

	12
	Coordinar TCU con estudiantes de bachillerato de la Universidad de San José

	13
	Entrevistas de reclutamiento

	14
	Realizar el Rol de Disponibilidad

	15
	Gestionar presupuesto y coordinar mejoras en la infraestructura para las oficinas en zonas periféricas

	16
	*Adicionalmente funciones de defensor penal

	Numero
	Puesto
	5

	
	Defensor Penal
	Total:  6

	
	Nancy Rojas C., Lilieth Jiménez C., Laura Morera G., Nancy López Q., Cindy Cubillo N., Maritza Cruz M.
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Preparar audiencias para medidas cautelares

	2
	Búsqueda de testigos para el caso

	3
	Entrevistar a los testigos

	4
	Estudiar expedientes para audiencias

	5
	Presentar alegatos y fundamentación en cuanto al caso 

	6
	Realizar minutas de las audiencias y adjuntarlas a la carpeta del Defensor

	7
	Asesoramiento a usuarios y familiares

	8
	Elaboración de teorías de casos

	9
	Participar de las audiencias

	10
	Presentar recursos de apelación y casación

	11
	Coordinar con el Juez tramitador, solicitando que se señale la audiencia

	12
	Incluir expedientes en Registro General de Causas

	13
	Realizar reuniones y entrevistas con testigos e imputados

	14
	Documentar versiones de testigos e imputados

	15
	Revisar y archivar notificaciones

	16
	Atención a usuarios (presencial y telefónico)

	17
	Realizar informes de Registro de Causas, Registro de Audiencias y Hojas de Visita Carcelaria

	18
	Realizar Visitas Carcelarias

	19
	Verificación de celdas del OIJ

	20
	Verificar los plazos de apelación

	21
	Revisar acusaciones

	22
	Estudiar y analizar sentencias

	23
	Agendar diligencias

	24
	Búsqueda de documentación para audiencias o casos

	25
	Actualizar Libro de Registro y de Audiencias

	26
	Responder escritos, elaborar escritos

	27
	Planificar estrategias de defensa

	28
	Contestar demandas y establecer procesos

	29
	Citar a imputados y recibirlos para asesoría

	Numero
	Puesto
	6

	
	Defensor Penal Juvenil
	Total:  1

	
	Yessi Fonseca Fait
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Atención a usuarios (presencial o telefónica)

	2
	Asesoría a usuarios y familiares

	3
	Realizar audiencias de conciliación

	4
	Realizar Indagatorias

	5
	Gestionar ayudas económicas para los usuarios ante juzgado penal juvenil

	6
	Participar de las audiencias

	7
	Entrevistar a los testigos

	8
	Preparar audiencias para medidas cautelares

	9
	Presentar alegatos y fundamentación en cuanto al caso 

	10
	Presentar recursos de apelación y casación

	11
	Realizar Visitas Carcelarias

	12
	Realizar reuniones y entrevistas con testigos e imputados

	13
	Actualizar Libro de Registro y de Audiencias

	14
	Estudiar y analizar sentencias

	15
	Revisar y archivar notificaciones

	Numero
	Puesto
	7

	
	Defensor Pensiones Alimentarias
	Total:  2

	
	Grettel Chávez, Tatiana Rodríguez
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Redactar demandas de pensión

	2
	Contestar incidentes

	3
	Atención a usuarios (telefónico y presencial)

	4
	Redactar escritos

	5
	Asistir a audiencias (juicio, tempranas, apelaciones, juicios)

	6
	Asignar citas a usuarios

	7
	Brindar asesoría a usuarios

	8
	Identificar acciones a realizar en el proceso

	9
	Realizar minutas de atención a usuarios

	10
	Preparar las audiencias de conciliación (tempranas y testimoniales también)

	11
	Completar solicitudes de localización a investigadores

	12
	Redactar demandas e incidentes (procesos)

	13
	Revisión de Caso

	14
	Comunicar notificaciones de los juzgados telefónicamente, o mediante citas

	16
	Preparar informes de Causas y de Audiencias, Libro de Registro General (mensuales)

	17
	Revisar notificaciones, agendar y comunicar notificaciones

	18
	Llevar la agenda

	Numero
	Puesto
	8

	
	Defensor Agrario
	Total:  

	
	Ignacio Rodríguez S., Nancy Rojas (lleva contrapartes)
	 

	
	Funciones:
	 

	1
	Atención a usuarios (telefónica y presencial)

	2
	Dar citas a usuarios

	3
	Formular y contestar demandas

	4
	Investigar sobre casos (en Registro, IDA, INDER)

	5
	Brindar asesoría a usuarios

	6
	Participar de audiencias de las gestiones de la contraparte

	7
	Visitas de Campo

	8
	Participar de Juicios Agrarios (de Campo)

	9
	Reportes

	10
	Revisar expedientes virtuales

	11
	Prevenciones para aportar faltantes en las demandas, demandas incompletas


* Estos no son manuales de puestos o de funciones definitivos.

Anexo#2

ESTUDIO PARA MEDIR LA PERCEPCIÓN QUE TIENEN LAS PERSONAS USUARIAS ACERCA DEL SERVICIO BRINDADO EN LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS DURANTE EL MES DE AGOSTO DEL 2013.
Introducción
El II Circuito Judicial de Alajuela está siendo sometido a un proceso de modernización, en dicho proceso la Defensa Pública se encuentra inmersa, razón por la cuál es importante conocer la situación actual a fin de contrastar con el panorama que planteará la puesta en marcha del proyecto. Así mismo, para fortalecer el proyecto es importante analizar las oportunidades de mejora que se deriven de la forma en que hoy se hacen las cosas y como las personas usuarias perciben el servicio recibido.

Así las cosas, el presente estudio es solamente una parte del análisis que de manera integral pretende conocer la situación actual, específicamente relacionada con el análisis de la percepción que tienen las personas usuarias respecto al servicio brindado por la Defensa Pública de San Carlos.

El estudio se realizó vía encuesta. La metodología aplicada, el análisis de resultados y las conclusiones producto del análisis se presentan en las siguientes secciones.

Aspectos Metodológicos

Población de estudio

Todas las personas usuarias de la Defensa Pública de San Carlos a las cuales se les está brindado el servicio técnico-jurídico para la solución de un conflicto de carácter judicial o administrativo que se encuentran no privadas de libertad.

Diseño muestral y tamaño de muestra  

Se entrevistaron 51 personas usuarias. El tamaño de muestra corresponde a un muestreo fijo, que utilizó como parámetro la oportunidad o capacidad del despacho para aplicar el cuestionario a las personas usuarias.

En cuanto al diseño, se entrevistaron a las personas usuarias conforme estas iban llegando a la oficina, por tanto se aplicó un muestreo por selección intencionada o muestreo por conveniencia. 

Trabajo de campo

La recolección de la información inició el 12 de agosto y concluyó el día 9 de setiembre del año en curso. Como la entrevista fue presencial el horario de aplicación fue de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.

El cuestionario fue auto-administrado, pero siempre se contó con el soporte de funcionarios o funcionarias del despacho para ayudar a las personas mientras completaban la entrevista.

En cuanto al cuestionario (Ver Anexo 1), este estuvo compuesto básicamente por preguntas cerradas o de selección. Para su elaboración se contó con el criterio de expertos y funcionarios de la Defensa Pública de San Carlos.

Análisis de resultados.

En esta sección, mediante la presentación de cuadros y gráficos se procederá a analizar los ítems desarrollados en el cuestionario.

Para iniciar con el análisis se procede a presentar las materias por las cuales las personas usuarias asisten a la Defensa Pública de San Carlos según el estudio realizado.

Gráfico 1.
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ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. MATERIAS EN LAS QUE SE LES ESTA DANDO SERVICIO. AGOSTO 2013.


Del total de personas entrevistadas, el 43% asistió a la Defensa Pública de San Carlos para ser atendidas en materia Pensiones Alimentarías, un 22% en materia Penal y un 18% en materia Agraria. 

Respecto a la materia Pensiones Alimentarías la Defensa Pública de San Carlos cuenta con dos plazas de profesionales en derecho para atender de manera especializada la materia y en el caso de Penal la cantidad de funcionarios especializados suman 8.

A nivel de todas las oficinas de la Defensa Pública que atienden Pensiones Alimentarías es común observar un mayor flujo de personas usuarias que buscan asesoría en esta materia, sin embargo, en materia Agraria San Carlos presenta una condición particular. Esta materia apenas representa 5% del circulante total que lleva la oficina, sin embargo el número de personas entrevistadas representó el 18%. Actualmente en este despacho solamente se cuenta con una plaza especializada para la atención de esta materia.

A continuación se evalúan los motivos por los cuales las personas usuarias visitan la Defensa Pública de San Carlos:

Gráfico 2.
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La principal razón que motiva a las personas usuarias a visitar la Defensa Pública de San Carlos es para Comparecencias o Audiencias, así lo externó 15 de las 51 personas entrevistadas, lo cual representa en términos relativos un 43%. Esta visita puede implicar preparación o la asistencia junto con el defensor o defensora a estos términos procesales, o sea que necesariamente se requiere la presencia del defensor o defensora en el despacho para atender a la persona usuaria.

Cerca del 22% del total de personas entrevistadas asisten a la Defensa Pública de San Carlos para consultar sobre el estado de la causa que está siendo tramitada en Sede Judicial o Administrativa, siendo esta la segunda razón más importante. Para este caso en particular, no se requiere la asistencia presencial del defensor/a que lleva formalmente la causa, sin embargo si se requiere de personal idóneo para dar respuesta a la persona usuaria.

Llama la atención que solamente una persona entrevistada registró como el motivo de la visita “Información sobre procedimientos”, este resultado de alguna manera demuestra que durante los contactos con el defensor/a las inquietudes han sido resueltas.

En cuanto al tiempo de estar recibiendo los servicios de la Defensa Pública se pueden ubicar dos grupos.

Gráfico 3.
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El primer grupo está constituido por 20 personas usuarias que tienen menos de un mes de estar recibiendo los servicios de la Defensa Pública, estos representan el 39% del total de personas entrevistadas. El otro grupo está constituido por personas usuarias que tienen como mínimo un año de recibir los servicios, estos a su vez representan un 27%. Por tanto se atendieron personas usuarias relativamente “nuevas” y otras con más tiempo y posiblemente más conocimiento acerca de los procesos. Este grupo de personas “nuevas” probablemente requirieron más tiempo de atención y más explicaciones acerca de los procesos.

Al desagregar los tiempos por materia, se tiene que en términos relativos las personas usuarias que más tiempo llevan representados por la Defensa Pública son aquellos cuyo asunto es tramitado en materia Agraria (Ver Cuadro 1).

Cuadro 1.
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Penal
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Pensiones 

Alimentarías

Familia

NS/NR

TOTAL

Absoluto

Menos de un mes

1

1

1

2

1

11

2

1

20

De 1 mes a menos de 3 meses

4

1

5

10

De 3 meses a menos de 6 meses

1

1

2

De 6 meses a menos de un año

3

1

4

1 año o más

1

1

5

6

1

14

NS/NR

1

1

TOTAL

11

2

1

9

2

22

3

1

51

Relativo

Menos de un mes

9,09

50,00

100,00

22,22

50,00

50,00

66,67

100,00

39,22

De 1 mes a menos de 3 meses

36,36

0,00

0,00

11,11

0,00

22,73

0,00

0,00

19,61

De 3 meses a menos de 6 meses

9,09

0,00

0,00

11,11

0,00

0,00

0,00

0,00

3,92

De 6 meses a menos de un año

27,27

0,00

0,00

0,00

50,00

0,00

0,00

0,00

7,84

1 año o más

9,09

50,00

0,00

55,56

0,00

27,27

33,33

0,00

27,45

NS/NR

9,09

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

1,96

TOTAL

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

100,00

Materia

ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE  LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. TIEMPO DE ESTAR RECIBIENDO LOS SERVICIOS DE LA DEFENSA PÚBLICA SEGÚN MATERIA. AGOSTO 2013.


Por otro lado, en materia Pensiones Alimentarías cerca del 73% del total de personas entrevistadas tienen menos de tres meses de recibir la representación de la Defensa Pública. En materia Penal se tiene un 36,36% de personas entrevistadas cuyo tiempo de servicio oscila entre un mes y menos de tres meses, además de un 27,27% de usuarias que oscilan entre los 6 meses y menos de un año de recibir los servicios de al menos un defensor/a público/a de San Carlos.

Siguiendo el orden de las preguntas del cuestionario se procede a analizar tres ítems que resultan importantes para establecer la relación y comunicación entre las personas usuarias y el Defensor/a Público/a.

Gráfico 4.
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Del total de personas entrevistadas el 80% afirman que han tenido la oportunidad de contarle al Defensor/a Público/a detalles del caso. En contraste hay un 20% que el momento de realizada la entrevista no habían podido contarle al Defensor/a Público/a detalles del caso.

Otro aspecto no menos importante se deriva del intercambio de información relevante para tratar de resolver el caso.

Gráfico 5.
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ENCUESTA PESRONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. PERSONAS ENTREVISTAS A LAS CUALES EL DEFENSOR/A LE HA SOLICITADO INFORMACIÓN PARA RESOLVER EL CASO. AGOSTO 2013.


El 73% de las personas entrevistadas afirman que el Defensor/a Público/a les ha solicitado información para ayudar resolver el caso. Por otro lado, se tiene que para un 25% de las personas entrevistadas el Defensor/a Público/a no le ha solicitado dicha información todavía. Es importante considerar que muchas de las personas consultadas tienen a lo sumo un mes de estar recibiendo la asesoría.

El tercer ítem planteado en la batería de preguntas relacionadas con la comunicación entre el defensor/a y la persona usuaria tiene relación con la posibilidad que tienen estas últimas para contactar al defensor/a cuando así lo han necesitado.

Gráfico 6.
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Del total de personas entrevistadas el 37% dicen que Siempre se han podido contactar con su Defensor/a Público/a cuando así lo han necesitado. Entre tanto se tiene un 20% de personas usuarias que no han podido comunicarse con su defensor/a con la facilidad deseada, dicho porcentaje esta compuesto por aquellas personas usuarias que de manera categórica señalaron que han logrado la comunicación en Algunas Veces (14%), Casi Nunca (2%) y Nunca (4%).

El siguiente gráfico esta relacionado con retrados en juicios o audiencias que han tenido las personas entrevistadas.

Gráfico 7.
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ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. RETRASOS EN AUDIENCIAS O JUICIOS. AGOSTO 2013.


Del total de personas entrevistadas el 61% afirman que no han tenido retrasos al momento de realizar juicios o audiencias en los que han participado. Entre tanto para un 21% se desconoce acerca de esta situación y un 18% afirman que si se  han presentado retrasos en juicios o audiencias señaladas. El retraso puede implicar la suspensión por completo del señalamiento.

Como un dato adicional, en la Defensa Pública de San Carlos se logran concretar cerca el 75% del total de audiencias señaladas.

En el siguiente apartado se presentan los resultados de una serie de preguntas relacionadas con la atención del personal de la Defensa Pública de San Carlos:

Cuadro 2.
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Cortesía 62,75        29,41  1,96      -    -             5,88    100

Respeto 68,63        25,49  -        -    -             5,88    100

Conocimiento del Trámite 60,78        25,49  5,88      1,96  -             5,88    100

Calidad de la Información Brindada 62,75        31,37  1,96      1,96  -             1,96    100

CALIFICACIÓN

Característica

ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS . CALIFICACIONES 

PORCENTUALES DE LA ATENCIÓN BRINDADA . AGOSTO 2013.


Para cada una de las características evaluadas se obtuvieron calificaciones excelentes por arriba del 60%, así por ejemplo, el 68,63% del total de personas entrevistadas calificaron como “Excelente” el Respeto en la atención del Personal de la Defensa Pública de San Carlos.

La característica “Conocimiento del Trámite” fue la calificada con mayor rigurosidad. Cerca de un 5,88% de las personas entrevistadas la califican como Regular y un 1,96% como Malo. 

El siguiente cuadro tiene relación con los resultados obtenidos al consultar por la satisfacción por las respuestas recibidas de parte del personal de la Defensa Pública de San Carlos.

Cuadro 3.
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ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. CALIFICACIONES PORCENTUALES RESPECTO A 

LA SATISFACCIÓN CON LAS RESPUESTAS RECIBIDAS. AGOSTO 2013.


Lo primero que se debe destacar es que existe un grado de satisfacción que supera el 60% para cada uno de los aspectos evaluados. Sin embargo, también se debe considerar que poco más del 20% de las personas entrevistadas se sienten Moderadamente Satisfechas en cada uno de los aspectos referidos, esto implica que 1 de cada 5 personas que llegan a la Defensa Pública de San Carlos no se siente totalmente satisfechas con las respuestas que reciben.

Por último, se presentan los resultados obtenidos al consultar a las personas entrevistadas respecto a la percepción del servicio recibido tanto por el Defensor/a Público/a como por el personal de la recepción.

Gráfico 8.
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ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. GRADO DE SATISFACCIÓN RESPECTO AL SERVICIO BRINDADO POR EL DEFENSOR/A PÚBLICO/A. AGOSTO 2013.


Del total de personas entrevistadas el 65% perciben el servicio brindado por el/la Defensor/a Público/a como Muy Bueno, un 33% lo percibió como Bueno y tan solo un 2% como Regular.

Así mismo, se presentan los resultados obtenidos para el personal de la recepción:

Gráfico 9.
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ENCUESTA PERSONAS USUARIAS DE LA DEFENSA PÚBLICA DE SAN CARLOS. GRADO DE SATISFACCIÓN RESPECTO AL SERVICIO BRINDADO 

POR EL PERSONAL DE LA RECEPCIÓN. AGOSTO 2013.


Para este grupo de funcionarios los resultados fueron aún más favorables; el 74% del total de personas entrevistadas percibieron el servicio brindado por el personal de la recepción como Muy Bueno, entre tanto que un 24% lo consideró como Bueno y un 2% como Regular.

Conclusiones.
· De los resultados del estudio se concluye que el mayor porcentaje de personas entrevistadas (43%) llegaron a la Defensa Pública para la atención o consulta de asuntos en materia Pensiones Alimentarías. Este comportamiento se ha logrado observar a nivel de todas las oficinas de la Defensa Pública en las que existe al menos una plaza especializada en dicha materia.

· De los resultados del estudio se concluye que a pesar que el circulante en materia Agraria apenas ocupa un 5% del total de causas activas que se llevan en la Defensa Pública de San Carlos, existe un flujo representativo de personas usuarias que visitan la oficina para consultar asuntos en dicha materia. Por lo tanto, el personal, especialmente administrativo y técnico jurídico, debe contar con la preparación necesaria para atender al público y brindar respuestas satisfactorias.

· De los resultados del estudio se concluye que las personas usuarias que visitan la Defensa Pública de San Carlos tienen poco tiempo de estar recibiendo.

· De los resultados del estudio se concluye que el 43% del total de personas entrevistadas visitan la oficina de la Defensa Pública para ser acompañados en Comparecencias o Audiencias, para lo cual se requiere la presencia del Defensor/a Público/a que atiende el caso. El segundo motivo más importante para visitar el despacho está relacionado con la “Consulta sobre el estado de procesos en trámite” (22%). Es importante considerar para que lograr dicho objetivo no se requiere necesariamente la presencia del Defensor/a Público/a e inclusive tampoco es justo y necesario que la persona usuaria se presente en la Defensa Pública de San Carlos, salvo que se definan criterios técnicos que requieran la atención personalizada del Defensor/a Público/a a cargo de la causa. Por lo tanto, la utilización de nuevas tecnologías de información en el rediseño del II Circuito Judicial de Alajuela es un requisito indispensable para lograr una mejoría en el servicio brindado, ya que esto le permitirá a las personas usuarias conocer acerca del estado de las causas sin necesidad de trasladarse hasta las instalaciones físicas del despacho.

· De los resultado del estudio se concluye que la quinta parte de las personas usuarias no han tenido oportunidad de contarle al Defensor/a Público/a detalles del caso. Así mismo, cerca de la cuarte parte de las personas usuarias afirman que el Defensor/a Público no les había solicitado información para resolver el caso. Por último, pero no menos importante, según los resultados del estudio se logró determinar que cerca de la quinta parte de los usuarios han tenido algún problema para comunicarse con el defensor/a cuando lo han necesitado. Por lo tanto, se deben realizar esfuerzos tendientes a mejorar el flujo de información entre las partes, primero a nivel de concientización del Defensor/a Público/a, segundo a nivel de procesos y por último en lo concerniente a la aplicación de tecnologías que permitan a las personas usuarias comunicarse de forma ágil con su defensor/a.

· De los resultados del estudio se concluye que cerca del 18% de las personas consultadas han sufrido de algún tipo de retraso al momento de realizarse audiencias o juicios. El cuestionario no precisa que tipo de retrasos se han presentado, sin embargo se podría considerar hasta la suspensión del acto procesal. Por lo tanto, por la gran afectación que esto puede provocar a las personas usuarias, la propuesta de modernización debe contener soluciones para llevar al mínimo dichos retrasos.

· De los resultados del estudio se concluye que al evaluar características de la atención brindada tales como Cortesía, Respeto, Conocimiento del Trámite y la Calidad de la Información Brindada poco más del 60% de las personas entrevistadas las perciben como “Excelente”. Por lo tanto, se deben seguir realizando esfuerzos para mantener esta opinión tan favorable.

· De los resultados del estudio se concluye que al evaluar aspectos relacionados con las respuestas recibidas tales como orientación sobre procedimientos, consultas sobre el estado del caso y consulta sobre gestiones presentadas, la gran mayoría de las personas usuarias se sienten muy satisfechas con las respuestas recibidas por parte del personal de la Defensa Pública de San Carlos. Sin embargo se logró identificar que cerca de la quinta parte de las personas consultadas se siente moderadamente satisfechas.

· De los resultados del estudio se concluye, que en términos generales las personas entrevistadas tienen un percepción muy favorable respecto al servicio recibido tanto por el Defensor/a Público/a como por parte del personal de le atiende en la recepción.
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