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I. PRINCIPALES RESULTADOS DEL DIAGNÓSTICO 
El  proyecto en la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela inició con la elaboración de un diagnóstico sobre la situación del despacho. La investigación involucró la entrevista de las servidoras y servidores de la Subcontraloría, así como la observación directa, inventario y muestreo de expedientes para obtener tiempos y cargas de trabajo, con el fin de establecer en términos generales la situación actual; dentro de lo que se determinaron procesos críticos, actividades que no generan valor agregado, actividades con oportunidades de mejora, los denominados “cuellos de botella” y el rendimiento de la oficina.

A manera de resumen se enlistan las actividades tanto cuantitativas como cualitativas identificadas como oportunidades de mejora. 
1. Respuesta a la persona usuaria - 35 días. 
2. Recopilación de información y respuestas del despacho - 31 días. 
3. Ineficiencia en el trámite de gestiones relacionadas al Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela no es eficiente. 
4. Registro de gestiones en el SIEBEL - 22 días. 
5. Cierre de gestiones - 28 días. 
6. Registro de sugerencias en el SIEBEL - 8 días. 
7. Revisión irregular de los buzones de sugerencia de los Tribunales. 
8. Falta de estandarización de los procesos. 
9. Falta de seguimiento riguroso de las observaciones y recomendaciones emitidas a los despachos u oficinas judiciales. 
10. Registro de consultas de manera física. 
Como Apéndice 1 del presente informe se adjunta el documento completo con los resultados del diagnóstico indicado.

II. PROPUESTAS DE SOLUCIÓN
De acuerdo a las diversas oportunidades de mejora, tareas que no agregan valor al proceso y cuellos de botella que fueron identificadas durante la etapa de diagnóstico, se elaboraron una serie de propuesta de solución que pudieran solventar las debilidades encontradas. 
2.1 LISTADO DE PROPUESTAS 
A continuación se presenta el listado de las propuestas de solución. 
Cuadro No. 1. Listado de propuesta de solución. 
	Propuesta
	Nombre del Archivo
	Archivo

	PROPUESTA 1
	Actualización de desglose de funciones
	
[image: image1.emf]Actualización del 

Desglose de Funciones.doc



	PROPUESTA 2
	Estandarización de procesos
	
[image: image2.emf]Estandarización de 

Procesos.doc



	PROPUESTA 3 
	Respuesta a la persona usuaria
	
[image: image3.emf]Respuesta a la 

Persona Usuaria.doc



	PROPUESTA 4
	Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones
	
[image: image4.emf]Procedimiento para 

el seguimiento implementación de recomendaciones.doc



	PROPUESTA 5
	Conformación Equipo de Mejora de Procesos
	
[image: image5.emf]Conformación Equipo 

de Mejora de Procesos.doc



	PROPUESTA 6
	Encuesta de Percepción de la Persona Usuaria
	
[image: image6.emf]Encuesta de 

Percepción de la Persona Usuaria.doc



	PROPUESTA 7
	Doc 2014-07 Registro de Consultas
	
[image: image7.emf]Registro de 

Consultas.doc



	PROPUESTA 8
	Doc 2014-08 Otras Oportunidades de Mejora
	
[image: image8.emf]Otras Oportunidades 

de Mejora.doc




Fuente: Elaboración propia. 
2.2 EXPLICACIÓN DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA

Una vez concluida la etapa de rediseño de la Subcontraloría de Servicios, fue necesario comunicar al personal de la oficina de las nuevas actividades o propuestas de mejora, en donde se delimitan sus funciones y responsabilidades. 

Para lo anterior se convocó a reuniones a cada área de trabajo, en las cuales se les suministró la explicación detallada del nuevo procedimiento contenido en los flujogramas y documentos propuestos, validados y aprobados, así como en el documento que contiene la herramienta utilizada para evaluar la Situación Actual, en la cual se observan las actividades que fueron modificadas, eliminadas y/o agregadas según el rediseño y con esto obtener el conocimiento debido en cuanto a las nuevas funciones y métodos de trabajo a partir del proceso de implementación.
Al inicio del proyecto de rediseño de esta oficina se encontró que laboraba bajo una modalidad 100% electrónica por lo tanto no fue necesario gestionar la implementación de herramientas tecnológicas. 
2.3 ASUNTOS PENDIENTES
La implementación de las propuestas de mejora, en algunos casos, se ha dado de forma paulatina, por lo tanto algunos aspectos quedan pendientes. A continuación  se muestra un resumen de las iniciativas pendientes, su descripción o avance y responsable:
Cuadro No. 2. Asuntos pendientes.  
	Propuesta
	Responsable
	Asunto Pendiente

	PROPUESTA 4

Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones
	Contralor de Servicios Regional
	1. Comunicar este nuevo procedimiento a los despachos u oficinas judiciales de su competencia. 

2. Iniciar a ejecutar el procedimiento tal y como se ha definido. 

	PROPUESTA 6

Encuesta de Percepción de la Persona Usuaria
	Contralor de Servicios Regional
	1. Definir la fecha de inicio de ejecución de esta propuesta de solución. 

	PROPUESTA 7

Doc 2014-07 Registro de Consultas
	Contralor de Servicios Regional
	1. Realizar análisis de la cantidad de consultas recibidas y emitir recomendaciones. 


Fuente: Elaboración propia. 
III. RESULTADOS OBTENIDOS CON EL REDISEÑO
En el siguiente apartado se puede apreciar los principales resultados alcanzados con el proceso de rediseño de procesos efectuado en la oficina, de acuerdo con el seguimiento realizado. 
3.1 ANÁLISIS COMPARATIVO DE LA SITUACIÓN DE LA OFICINA (ANTES Y DESPUÉS DEL REDISEÑO)
Es importante conocer el avance o los resultados obtenido con la implementación de las propuestas de solución del apartado II, para esto se elaboró un cuadro comparativo, de manera que permita observar cada una las propuestas de soluciones planteadas, el estado inicial que dio  y sus resultados. 

Es importante mencionar que los resultados obtenidos, serán objeto de seguimientos posteriores, con el fin de validación de la sostenibilidad y mejora continua en cuanto a los subprocesos que conforman el trámite y resolución de expedientes en el despacho. 
3.1.1 Propuestas de Solución Generales

Cuadro No. 3. Cuadro comparativo de la situación antes y después del rediseño. 
	Propuesta
	Antes
	Después
	Mejora

	Actualización de desglose de funciones
	· Falta de identificación de oportunidades de mejora con base en las funciones actuales.
	· Elaboración de Manual Descriptivo de Puestos.
	· Delimitación de responsabilidad para cada uno de los puestos existentes dentro de la Subcontraloría de Servicios.

	Estandarización de procesos
	· Falta de identificación de oportunidades de mejora en los procesos actuales.
	· Elaboración de flujogramas para los subprocesos que se ejecutan en la Subcontraloría de Servicios.
	· Eliminación y/o modificación de actividades que no agregan valor a los subprocesos.

	Respuesta a la persona usuaria
	· Duración promedio de respuesta a la persona usuaria: 35 días

· Respuesta a las personas usuarias del Juzgado Contravencional San Carlos toma 58 días. 

· Respuesta a las personas usuarias de los demás despachos toma 6 días. 
	· Mejora en la respuesta a la persona usuaria total a 3 días, reducción total de 55 días en Jdo. Contravencional San Carlos. 

· Mejora en resto de despachos a 5 días calendario. 

· Cumplimiento en tiempo promedio en la atención de gestiones a un plazo menor a 8 días hábiles.   
	· Reducción total promedio de respuesta a la persona usuaria 30 días calendario. 
· Reducción de respuesta a las personas usuarias del Juzgado Contravencional en 53 días calendario. 

· Reducción de respuesta a la persona usuaria de los demás despachos en 1 día. 

	Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones
	· No hay seguimiento riguroso de las observaciones y recomendaciones realizadas a los despachos u oficinas judiciales. 

· Falta de estandarización de proceso de remisión de informes a instancias superiores. 

· En el 2013 se ha generado 3 informes con recomendaciones relacionados a la mejora del servicio.
	· Incremento en la emisión e implementación de recomendaciones en aras de mejorar la calidad del servicio del Poder Judicial. 
	· Estandarización de procedimiento para brindar seguimiento a las recomendaciones emitidas a los despachos u oficinas judiciales. 

· Estandarización de proceso de remisión de informes a instancias superiores. 

	Conformación Equipo de Mejora de Procesos
	· Ausencia de esfuerzos hacia objetivos comunes.


	· Dirección de esfuerzos a objetivos comunes y fomento de la sinergia mediante la conformación de un equipo de mejora de procesos.
	· Empoderamiento del personal de la oficina.

· Compromiso y trabajo en equipo por parte del personal.

	Encuesta de Percepción de la Persona Usuaria
	· Falta de estandarización de procedimiento para identificar oportunidades de mejora en cuanto a la percepción de la calidad del servicio de la Subcontraloría de Servicios por parte de las personas usuarias. 
	· Identificación de oportunidades de mejora con el fin de asegurar altos niveles en la calidad de servicio que ofrece la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 
	· Procedimiento de identificar oportunidades de mejora en cuanto a la percepción de la calidad del servicio de la Subcontraloría de Servicios por parte de las personas usuarias.

	Registro de consultas
	· Registro físico de consulta, no respalda política de cero papel. 

· Carencia de un proceso para análisis de los tipos de consulta siendo recibidas
	· Mayor valor agregado en departe de la Subcontraloría de Servicios en aras de mejorar la calidad del servicio del Poder Judicial. 
	· Creación de herramienta digital para el registro de consultas. 

· Procedimiento para el análisis de los tipos de consultas realizadas para dar valor agregado a la persona usuaria.

	Revisión de buzón de sugerencias
	· La frecuencia de revisión de los buzones de sugerencia no es constante.
	· Reducción en el tiempo total de respuesta a las personas usuarias que han presentado sugerencias. 
	· Las sugerencias serán registradas en un plazo de 3 días, y completadas en plazo de 5 días hábiles. 

· Los buzones de sugerencia se revisarán: 

1 vez / semana en Tribunales

· 1 vez / mes en Periferia.

	Disponibilidad de vehículo
	· Vehículo compartido con otra oficina o despacho judicial que cuando cancela gira, automáticamente la gira de la Subcontraloría es cancelada. 
	· No cancelación de vehículo debido a la cancelación de gira del despacho u oficina judicial con quien se comparte.
	· Aseguramiento de disponibilidad del vehículo para la realización de gira. 

	Indicadores de Gestión
	· Ausencia de indicadores de gestión que permitan un adecuado seguimiento de las labores encomendadas.
	· Se encuentran en etapa de implementación para poder generar control y seguimiento a la labor del despacho.
	· Identificación de oportunidades de mejora para la toma de decisiones relacionadas con la mejora del servicio brindado a las personas usuarias y la labor del despacho.


Fuente: Elaboración propia. 
3.2 ASPECTOS IMPORTANTES SOBRE ORALIDAD 
En la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela por su naturaleza de los procesos, la oralidad no es un componente o herramienta a la que haya sido necesario gestionar como parte de este proyecto de rediseño.
3.3 HERRAMIENTA PARA LA MEJORA CONTINUA: "INDICADORES DE GESTIÓN. 

En la fase de diagnóstico del proyecto de rediseño se identificaron oportunidades de mejora que fueron abordadas a través del desarrollo de propuestas de solución. No obstante, estas propuestas de solución al ser implementadas se debe asegurar que sean sostenibles a través del tiempo, acompañadas de una cultura y gestión de la mejora continua con el fin de cumplir con la misión del Poder Judicial de asegurar el acceso a la justicia de una manera pronta y cumplida. 

El proyecto de rediseño tiene una fase de cierre donde el despacho tiene la responsabilidad de asegurar que las propuestas de solución desarrolladas sean sostenibles en el tiempo y además de asegurar continúe con la cultura de mejora continua, por lo tanto se debe capacitar, empoderar y proveer de los procesos y herramientas necesarias para llevar a cabo esta labor.  

De esta manera se ha desarrollado el siguiente proceso de mejora continua que consiste en un ciclo conformado de cuatro pasos: planear, hacer, verificar y actuar. 
Figura 1: Proceso de mejora continua.

[image: image9.png]



Fuente: Elaboración propia.

Como herramienta principal para el desarrollo del proceso de mejora continua se definieron los indicadores de gestión que permitirán la evaluación del estado del despacho para llevar a cabo el seguimiento y control de las propuestas de solución que han sido desarrolladas durante la etapa de implementación del proyecto de rediseño o bien nuevas soluciones implementadas por el equipo de mejora de procesos. El detalle del mismo se encuentra en el Apéndice 2 de este documento.
IV.  RECOMENDACIONES FINALES 
•
El Equipo de Mejora de Procesos de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, conformado por personal que ha participado activamente del proceso y que se encuentra empoderado y cuenta con el conocimiento para garantizar la sostenibilidad del proyecto de mejora perenne, deberá darle continuidad a las mejoras de los procesos, tal y como se establece dentro de las responsabilidades de este equipo de trabajo.

•
El Equipo de Mejora de Procesos debe dar seguimiento y control a las propuestas de solución planteadas para el despacho, generadas como resultado de los hallazgos detectados durante el análisis de la situación actual. 

•
Las personas responsables definidas en la Propuesta de Indicadores de Gestión deberán aplicar estos indicadores y dar seguimiento a los resultados de estos para la toma de decisiones. 

•
La Dirección de Planificación debe dar seguimiento y control a la Subcontraloría de Servicios en al menos los 3 meses posteriores a la finalización del proceso de implementación de las nuevas metodologías de trabajo.
V. RESULTADOS DE SEGUIMIENTO 
Como parte de la tercera fase de la metodología de proyectos de rediseño, el control de la propuesta,  se realizó un seguimiento mensual en la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial, desde el mes de mayo de 2014 hasta el mes de julio de 2014. El objetivo principal de este seguimiento es evaluar los resultados y beneficios de la implementación del rediseño.

Este seguimiento consistió, en el acompañamiento al personal de la oficina judicial, en la aplicación del proceso de mejora continua, donde se revisó el desempeño de los indicadores de gestión, para la identificación de nuevas oportunidades de mejora y el desarrollo e implementación de acciones correctivas y preventivas. Además, se gestionaron otras tareas en aras de completar las propuestas de solución pendientes al concluir el rediseño.

A continuación, los principales resultados de seguimiento encontrados al mes de julio de 2014. 

5 ANÁLISIS DEL ESTADO ACTUAL DE IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPUESTAS DE SOLUCIÓN.

Las propuestas de solución diseñadas e implementadas, como parte del proyecto de rediseño, surgió como resultado de la identificación y análisis de las oportunidades de mejora, en aras de mejorar la calidad del servicio brindado por esta oficina judicial, a través del cambio en los procesos de trabajo, organización y la aplicación de moderna gestión y  nuevas tecnologías, de forma sostenible y accesible. 

Para realizar este análisis, en coordinación con el personal de la oficina, durante el mes de julio de 2014, se enlistó y revisó cada una de las propuestas de solución diseñadas; posteriormente, se evaluó el detalle del porcentaje de implementación actual, donde se indica las actividades que quedaron pendientes al finalizar el proyecto de rediseño y al momento de realizar este seguimiento. En el siguiente cuadro-resumen se indican los principales resultados obtenidos. 

Cuadro. 4. Cuadro de estado actual de propuestas de solución.

	Subcontraloría de Servicios

	Proyecto de Rediseño de Procesos II Circuito Judicial de Alajuela

	Propuesta
	Estado
	Pendiente

(al finalizar el rediseño)
Mayo 2014
	Estado Actual

(al realizar el seguimiento)
Julio 2014

	1. Actualización de desglose de funciones
	100%
	Completado. 
	Completado. 

	2. Estandarización de procesos
	100%
	Completado. 
	Completado. 

	3. Respuesta a la persona usuaria
	100%
	Completado. 
	Completado. 

	4. Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones
	100%
	1. Comunicar este nuevo procedimiento a los despachos u oficinas judiciales de su competencia. 

2. Iniciar a ejecutar el procedimiento tal y como se ha definido.
	1. El Lic. Jorge Mario Rojas Mejías, Contralor de Servicios Regional, comunicó al personal de los despachos y oficinas judiciales de  Tribunales del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, de manera personal, sobre este nuevo procedimiento a aplicarse. 

2. En el mes de junio de 2014, se inició con la ejecución de este nuevo procedimiento, el cual fue mejorado con la incorporación de un listado de gestiones, en donde se señala si amerita emitir una recomendación. 

	5. Conformación Equipo de Mejora de Procesos
	100%
	Completado. 
	Completado. 

	6. Encuesta de Percepción de la Persona Usuaria
	100%
	1. Definir la fecha de inicio de ejecución de esta propuesta de solución.
	1. El Lic. Jorge Mario Rojas Mejias, indica que se aplicará el instrumento en el mes de Octubre de 2014. Dejando claro que se aplique una vez al año. 

	7. Registro de Consultas
	75%
	1. Realizar análisis de la cantidad de consultas recibidas y emitir recomendaciones.
	1. Aún queda pendiente iniciar con el análisis y la emisión de recomendaciones, sin embargo ya los datos se encuentran recopilados.  

	8. Otras Oportunidades de Mejora
	100%
	Completado. 
	Completado. 

	9. Proceso de mejora continua
	100%
	1. Pendiente de generar los primeros indicadores de gestión. 

	1. Los primeros indicadores de gestión han sido revisados y analizados con el personal de la oficina. 


Fuente: Elaboración propia. 
Durante la revisión de cada una de las propuestas de solución, se le indicó al personal de la oficina, de velar por el cumplimiento y mejora a cada una de las propuestas de solución. También, se instó en poner en conocimiento y brindar capacitación, sobre estos temas, al personal nuevo o sustituto de la oficina. 

5 RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN.

Para llevar a cabo el análisis de los indicadores de gestión, el personal de la oficina a interpreta los resultados obtenidos, para realizar el análisis e identificación de oportunidades de mejora, en aras de tomar las acciones de solución. 

El cumplimiento o no de los indicadores de gestión, dependen del valor mínimo o máximo esperado; el proceso de mejora continua establece que los indicadores de gestión se deben analizar y tomar acciones utilizando el siguiente orden de prioridad, con base en el color del indicador:

· Rojo: cuando no se cumple con el valor esperado. Se requiere un análisis inmediato de las causas y si es justificable se establece una acción de mejora. 

· Amarillo: cuando se ha cumplido con el valor esperado. Sin embargo, existe un riesgo elevado de no cumplir con ese valor, por lo que se recomienda tomar acciones proactivas necesarias para evitar un posible incumplimiento. 

· Verde: el valor óptimo, donde la oficina se encuentra laborando bajo los estándares esperados. Sin embargo, se recomienda hacer la revisión de los valores de los rangos brindados, con el fin de verificar que se adapten a la realidad actual de la oficina, de lo contrario se deben modificar. 

Los indicadores de gestión de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, incluidos en el Apéndice No. 2,  corresponden a los meses de abril, mayo y junio de 2014.  A continuación el detalle de los principales resultados encontrados. 

1. Entrada de Gestiones: En la fase de diagnóstico, se identificó que la cantidad de gestiones ingresadas era de 23 en promedio por mes, en los meses de abril a junio de 2014, el valor promedio se mantenido igual.

2. Salida de Gestiones y Porcentaje de Rendimiento: la cantidad de gestiones resueltas es básicamente la misma que el ingreso, ya que se brinda respuesta casi de manera inmediata, teniendo una tasa de rendimiento cercano al 100%. En la fase de diagnóstico se demostró el mismo comportamiento. 

3. Entrada de Consultas: En la fase de diagnóstico, se identificó que ingresaban 66 consultas por mes, el comportamiento durante estos últimos tres meses ha sido de 55 consultas por mes, lo que representa una tendencia hacia la baja. Según el análisis realizado, se identificó que como el registro se realiza de manera electrónica, en algunas ocasiones no se tienen abierto el archivo, o bien existen consultas muy cortas, que se realizan cuando el personal se encuentra realizando otras labores. De esta manera, se reconsideró la siguiente propuesta de solución, donde aquellas consultas en las que no se puedan registrar de manera inmediata al documento electrónico, sean registradas de manera física y luego transcritas. Esta situación, representa una actividad que no agrega valor, sin embargo son mayores los beneficios de tener los datos electrónicamente, ya que permite realizar un mejor análisis de los tipos de consultas que realizan las personas usuarias para la emisión de recomendaciones. 

4. Entrada de Sugerencias: la cantidad de sugerencias ha disminuido a cero. La mayoría de estas sugerencias son relacionadas al Juzgado Contravencional, debido a una solicitud de la Administración Regional y a una reestructuración física de este despacho judicial, la ubicación del buzón de sugerencias fue cambiado del Juzgado Contravencional, a un espacio cercano de la oficina de la Defensa Pública. Según la experiencia, las personas usuarias sino tienen el buzón de sugerencias a la vista, no proceden completar las boletas, o bien algunas personas usuarias prefieren realizar su gestión directamente en la Subcontraloría. En cuanto a las boletas de sugerencias de la Periferia, se han estado revisando los buzones y no se ha encontrado ninguna en los últimos dos meses. 
5. Tiempo promedio de respuesta a las gestiones: en la fase de diagnóstico se identificó que en promedio las gestiones demoraban 55 días, debido a la circular interna No. 3-2013, de la Contraloría de Servicios Sede Central, al dejarse sin efecto, los tiempos de respuesta a la persona usuaria, se redujo a 5 días calendario en promedio, cumpliendo con el plazo menor a 8 días hábiles, según el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial. 
6. Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL: la duración promedio de esta actividad era de 22 días, según los datos de la fase del diagnóstico, sin embargo con la mejora realizada, se logró disminuir este tiempo a 1 día en promedio, manteniendo consistencia en los últimos tres meses. 
7. Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión: en la fase de diagnóstico, esta actividad demoraba 28 días, ahora demora 7 días en promedio, manteniendo consistencia en los últimos tres meses. Con estas mejoras en los tiempos, se asegura una mejora en la calidad, disponibilidad y oportunidad de los datos. 
8. En cuanto a las variables operacionales, a partir del mes de junio se inició con la emisión de la primera recomendación, donde se encuentra pendiente su implementación y es por ello que la tasa de implementación de recomendaciones es equivalente a 0%. Asimismo, se ha observado que en los últimos tres meses se ha emitido tres informes a instancias superiores, teniendo una mejora en la oficina, al emitir recomendaciones que provean mayor valor agregado a la institución en aras de mejorar la calidad del servicio público.  
VI. ANEXOS Y/O APÉNDICES
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


En el análisis de las actividades de los subprocesos de la Subcontraloría de Servicios se encontró en el subproceso No. 6. "Registro de gestión", la actividad No. 3. "(La Subcontraloría de Servicios) Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones"; que según el artículo No. 14 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial; las recomendaciones que emita la Contraloría deberán ser remitidos al Consejo Superior y a la Corte Suprema Justicia, las que estarán facultadas para tomar las acciones que en éstos se evidencien como necesarias para el mejoramiento del servicio, en uso de las atribuciones que le otorga en el artículo 81 de la Ley Orgánica del Poder Judicial.

Asimismo en el subproceso No. 11 ".Envío de informe de recomendaciones al despacho y recopilación de retroalimentación", en la actividad No. 3 "(El despacho u oficina judicial) Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no". Donde se encontró que los despachos y oficinas judiciales una vez que han recibido el informe o recomendación toman la decisión si se pronuncian o no ante la Subcontraloría de Servicios. Al no pronunciarse el despacho u oficina judicial podría causar que las recomendaciones emitidas que implica inversión de recurso humano, no son revisados en algunas ocasiones y por ende se pierde la efectividad de dicho informe impactando directamente en la calidad de servicio brindado a las personas usuarias y a un desaprovechamiento en el uso de los recursos institucionales.

Entre las principales causas encontradas se identificó que no existe un procedimiento que permita proveer seguimiento riguroso de las observaciones y recomendaciones realizadas a los despachos. Además hay una falta de estandarización de proceso de remisión de informes a instancias superiores dentro de la estructura de la Contraloría de Servicios. 


Durante el año 2013 se ha generado 3 informes con recomendaciones relacionados a la mejora del servicio, por lo que se considera que esta Subcontraloría podría generar más informes con el fin de contribuir en la mejora del servicio público. 

B. Propuesta de solución


La Subcontraloría de Servicios tiene como objetivo general a contribuir a que en la prestación del servicio público, el Poder Judicial funcione con un máximo de eficiencia a fin de satisfacer oportuna y adecuadamente las legítimas demandas de las personas usuarias. 

De esta manera la presente propuesta de desarrolla en aras de lograr con el cumplimiento efectivo del objetivo general de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial y obtener el máximo aprovechamiento de los recursos institucionales. 

El plan de seguimiento de oportunidades de mejora consiste en el proceso del actuar de la Subcontraloría de Servicios ante una gestión o conjunto de gestiones presentadas, con el fin de dar a conocer al despacho u oficina judicial en cuestión la oportunidad de mejora con el fin de desarrollar e implementar una solución efectiva y eficiente. 


Figura No. 1. Diagrama de proceso para el 


plan de seguimiento de oportunidades de mejora.
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Fuente: Elaboración propia.

		No.

		Ente Responsable

		Actividad

		Detalle de Actividad



		1

		Subcontraloría de Servicios San Carlos

		Dar a conocer oportunidad de mejora al despacho u oficina judicial. 

		1.1. El Auxiliar Contraloría de Servicios o el Contralor de Servicios Regional será responsable de dar a conocer al despacho la oportunidad de mejora basada en un análisis previo de la gestión o grupo de gestiones. 


1.2. La puesta en conocimiento se puede realizar de manera presencial, telefónica, correo electrónico o cualquier otro medio. 



		2

		Subcontraloría de Servicios San Carlos y Despacho u Oficina Judicial

		Acordar el plan de acción. 

		1.1. El Contralor Regional de Servicios será el responsable de coordinar con el despacho u oficina judicial una propuesta de solución ante la oportunidad de mejora identificada. 

1.2. El Contralor Regional de Servicios podrá emitir recomendaciones no vinculantes al despacho u oficina judicial, lo importante es dejar claro que existe una oportunidad de mejora y que se debe ejecutar una acción para eliminar o reducir el impacto negativo que pueda tener. 


1.3. La coordinación del plan de acción se podrá realizar de manera personal, telefónica, escrita o a través de cualquier otro medio. 


1.4. No obstante, el Contralor de Servicios Regional tendrá que emitir por escrito lo acordado con el despacho u oficina judicial, utilizando la siguiente plantilla:
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1.5. El Contralor de Servicios Regional indicará la fecha en que realizará un seguimiento para revisar el estado de implementación del plan de acción. 


1.6. El Contralor Regional registrará la oportunidad de mejora en el "registro de seguimiento de recomendaciones". 
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		3

		Despacho u oficina judicial.

		Implementar el plan de acción.

		1.1. El despacho u oficina judicial procede a implementar el plan de acción.  



		4

		Subcontraloría de Servicios San Carlos.

		Brindar seguimiento al plan de acción. 

		1.1. El Contralor de Servicios Regional brindará el seguimiento al plan de acción con el despacho u oficina judicial con el fin de verificar su cumplimiento o no. Utilizando los criterios de  razonabilidad, legalidad, oportunidad y pertinencia. Para ello, se utiliza la siguiente plantilla. 
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		5

		Despacho u oficina judicial. 

		Dar a conocer el estado de implementación del plan de acción. 

		1.2. El despacho u oficina judicial dará respuesta al Contralor Regional de Servicios ante la consulta realizada respecto al avance de implementación del plan de acción acordado. 



		6

		Subcontraloría de Servicios San Carlos.

		Evaluar la respuesta del despacho u oficina judicial.

		1.1. Evalúa el nivel de efectividad de la respuesta del despacho u oficina judicial ante la oportunidad de mejora formulada. 



		7

		Subcontraloría de Servicios San Carlos.

		¿La oportunidad de mejora ha sido resuelta?

		1.1. Sí, se finaliza el proceso. 

1.2. No, se procede a valorar si es necesario remitir un informe a la instancia superior y se pasa a la actividad No. 8. 



		8

		Subcontraloría de Servicios San Carlos.

		¿Es necesario preparar un informe para ser remitido a una instancia superior?

		1.1. Sí, pasa al paso No. 9


1.2. No, pasa al paso No. 4. 



		9

		Subcontraloría de Servicios de San Carlos

		Remitir informe a la Contraloría de Servicios.

		1.3. Procede a remitir el informe a la Contraloría de Servicios.



		10

		Contraloría de Servicios

		Revisar informe e indicar las acciones a tomar del caso.

		1.1. Revisa, aprueba o rechaza el informe y procede a dictar las pautas y acciones a seguir con el mismo. 





C. Ventajas de la propuesta


1. Asegurar de manera constante que ante una oportunidad de mejora se genere una propuesta de solución que sea implementada en aras de mejorar la calidad del servicio para las personas usuarias. 

2. La Subcontraloría podrá emitir recomendaciones utilizando los criterios de  razonabilidad, legalidad, oportunidad y pertinencia, las cuales no son vinculantes pero dan una guía para el desarrollo del plan de acción por parte del despacho u oficina judicial. 

3. Se les brindará a los planes de acción acordados el seguimiento efectivo por el Contralor de Servicios Regional utilizando los criterios de razonabilidad, legalidad, oportunidad y pertinencia en coordinación con el despacho u oficina judicial. 

4. Aprovechamiento en el uso de los recursos en términos que se tendrá en conocimiento formal el análisis y conclusiones de la oportunidad de mejora de la Subcontraloría al despacho u oficina judicial. 

5. Mejora en la calidad del servicio público del Poder Judicial. 
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[Anotar la fecha]


 



 


Señor(a)


Nombre de la jefatura



Puesto de la jefatura



Nombre de la oficina judicial



Estimado(a) señor(a):



Con el propósito de brindar seguimiento a las recomendaciones remitidas a la oficina o despacho judicial a su cargo, se solicita completar la información detallada en la siguiente tabla:



			Fecha1


			N٥ de oficio


			Propuesta de mejora:


			Propuesta implementada


			% de cumplimiento


			Justificación de incumplimiento2


			Fecha del próximo seguimiento3





			


			


			


			Sí


			No


			


			


			





			 21-3-2014


			10-CSRSC-2014


			Cumplir con la política de atención prioritaria de personas adulta mayor.


			 


			 


			 


			 


			 





			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 





			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 





			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 





			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 


			 





			1 Fecha en que se remitió la propuesta de mejora a la oficina o despacho judicial.



2 Completar esta casilla en caso de no haberse implementado la propuesta de mejora.



3 Próximo seguimiento en caso de no haberse implementado la propuesta de mejora.








Se agradece como siempre, su amable y valioso apoyo.



Atentamente,



Nombre del Contralor(a) de Servicios Regional



[Puesto]



Nombre del Circuito Judicial
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Registro de Seguimiento
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[Anotar la fecha]


 



 


Señor(a)


Nombre de la jefatura


Puesto de la jefatura


Nombre de la oficina judicial


Estimado(a) señor(a):



Con motivo del trámite de la gestión del señor(a) [indicar el nombre de la persona usuaria] y conforme a la información obtenida en el [anotar el nombre del despacho u oficina judicial], se concluyó que [indicar qué se concluyó - valoración].



Debido a lo anterior, respetuosamente se recomienda considerar como propuesta para mejorar el servicio [indicar detalles de la propuesta de mejora]; o si usted estima una mejor forma para evitar que se repitan situaciones como la ocurrida, se solicita informar a esta Subcontraloría las acciones que implementará el despacho u oficina, a través de este medio en un plazo no mayor a cinco días hábiles. 



Seguidamente, esta oficina brindará seguimiento a la propuesta de mejora acogida por el despacho u oficina de manera oportuna con el fin de garantizar un servicio público de calidad. Adjunto un informe sobre el trámite que se dio a la gestión.



Se agradece como siempre, su amable y valioso apoyo.



Un saludo cordial, 



Atentamente,


Nombre del Contralor(a) de Servicios Regional



[Puesto]


Nombre del Circuito Judicial







INFORME DE LA GESTIÓN


Gestionante: XXXX XXXXX XXXX


Forma de recepción: XXXXX


Motivo de la gestión: XXXXXX 



Despacho u oficina: XXXXXX XXXXX


DESCRIPCIÓN DE LA GESTIÓN



(Indicar fecha de la gestión, nombre del la persona gestionante, calidad, tipo de proceso, número de expediente, nombre de la oficina judicial).



INTERVENCIÓN SOLICITADA



(Indicar la intervención solicitada)



TRÁMITES


(Indicar los trámites efectuados)






Ejemplo:  El 13 de mayo de 2013, Josefa Alvarado Castro en su calidad de actora en el proceso de pensión alimentaria que se tramita bajo el expediente número 05-000100-0318-PA presentó en esta Subcontraloría de Servicios una gestión relacionada con el Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de San Carlos por las siguientes razones:



Indicó la gestionante que desde el pasado 24 de marzo solicitó un rebajo automático del monto de la pensión alimentaria, no obstante, a pesar de estar consultando en reiteradas ocasiones, su solicitud aun no se ha resuelto y enviado a la empresa donde labora el demandado.


Trámites:  Para dar trámite a la presente gestión el 13 de mayo de 2013 al ser las 15:00 horas se consultó a Carlos Alfaro Acosta, Coordinador Judicial del Juzgado Contravencional y Pensiones Alimentarias de San Carlos, quien indicó que desde el 26 de abril se resolvió la manifestación, pero, aun está pendiente 



(Mencionar otros trámites efectuados por la Subcontraloría)
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


Con el fin de obtener información relevante sobre la percepción del servicio brindado por la Oficina se realizó un total de trece encuestas que incluye 17 variables que permitirán ser consideradas durante el desarrollo de este proyecto. 

Entre los resultados más relevantes se encontró que el trato del personal hacia las personas usuarias es excelente en un 57% de las veces, un 22% lo considera muy bueno, un 14% como buena y solamente un 7% como mala según el siguiente gráfico. 

Gráfico No. 1. Percepción del trato del personal a las personas usuarias.
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Fuente: Elaboración propia.


En cuanto a la calidad de respuesta las personas usuarias el 31% indica que es excelente, otro 31% indica que es muy buena, un 23% indica que es buena y solamente un 15% indica que es mala como se muestra en el siguiente cuadro. 


Gráfico No. 2. Percepción de la calidad de respuesta de la Subcontraloría de Servicios a las personas usuarias.
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Fuente: Elaboración propia.


Otra información relevante es que el 100% de las personas usuarias consideran que la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela contribuye a mejorar el servicio que brinda el Poder Judicial. El 77% de las personas usuarias consideran que la ubicación de la oficina dentro de los Tribunales es accesible. Sin embargo, algunos comentarios de las personas usuarias indicaron que el espacio físico de la oficina no es adecuado.  

En términos generales la percepción de las personas usuarias sobre el servicio brindado a las personas usuarias es muy buena, sin embargo en aras de continuar el servicio de buena calidad para las personas usuarias es necesario establecer el procedimiento para que de manera regular se monitoree estas variables que permitan identificar oportunidades de mejora y así continuamente mejorar la atención de las personas usuarias. 

B. Propuesta de solución


A continuación el procedimiento general para aplicar la Encuesta de Percepción de la Calidad del Servicio de la Persona Usuaria:

Cuadro No. 1. Percepción de la calidad de respuesta de la Subcontraloría de Servicios a las personas usuarias.


		



		Objetivo general

		Evaluar la percepción de las personas usuarias sobre la calidad del  servicio recibido de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, con el fin de identificar oportunidades de mejora y desarrollar propuesta de solución en aras de mejorar la calidad del servicio. 






		Frecuencia

		Esta evaluación se realizará al menos una vez por año. 






		Población

		Cantidad total de gestiones realizadas en los últimos 12 meses. 





		Tamaño de la muestra

		Para el cálculo de la muestra se utilizará la plantilla "Tabla de Cálculo de Muestra" que se muestra a continuación. 



[image: image3.emf]Tabla de Cálculo de 


Muestra.xls




En este documento solo se digita el tamaño de la población (N) y da el valor "n" que corresponde al número de muestra, es decir al número de encuestas a aplicar, según el margen de error y el nivel de confianza, que para casos de la Subcontraloría se recomienda utilizar:


Nivel de Confianza: 95%


Error: 5%






		Tipo de muestreo

		Utilizar el muestreo Aleatorio Simple que es aquel en que cada elemento de la población tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para integrar la muestra.






		Trabajo de campo

		La Contralora o el Contralor de Servicios Regional será responsable de definir la fecha y el tiempo en que se llevara a cabo la aplicación de encuestas. 





		Recolección de la información 

		Mediante la aplicación de un cuestionario estructurado, con una duración aproximada de 10 minutos por persona. Para ello se recomienda utilizar como base la siguiente encuesta, no obstante la Contralora o el Contralor de Servicios Regional tendrá la facultad de realizar las modificaciones que considere pertinente:
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Fuente: Elaboración propia.


C. Ventajas de la propuesta


1. Identificación proactiva de oportunidades de mejora en cuanto a la calidad del servicio brindado por la oficina judicial. 

2. Aseguramiento de la calidad del servicio y atención a las personas usuarias. 

3. Monitoreo constante e identificación de necesidades de las personas usuarias en cuanto a la accesibilidad a la justicia. 
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			ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE LAS PERSONAS USUARIAS SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA SUBCONTRALORÍA DE SERVICIOS DEL SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA. 








			Buenos días/tardes/noches. Mi nombre es ______________ y laboro para el Poder Judicial.



Actualmente, estamos realizando una encuesta orientada en conocer su opinión sobre el servicio que se le brinda en la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.



Su opinión es de suma importancia y la información que brinde será tratada con confidencialidad y únicamente para los fines de la presente investigación. Fecha de aplicación: día ___ mes ___ año ___









			FILTROS





			F1. Tiene usted algún proceso o trámite en el Poder Judicial: 


			Si… (continuar)



No…(fin entrevista, agradecer)





			Cuotas de control: 





			CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS





			1. Indique el sexo de la persona entrevistada (Marque, no pregunte)





			1.1 (  ) Mujer 


			1.2 (  )Hombre





			2.   Podría indicarme cuál es su edad: 





			2.1 (  ) Menos de 25 años                                     2.1 (  ) Entre 45 a 49 años



2.1 (  ) Entre 25 y 29 años                                    2.1 (  ) De 50 a 54 años



2.1 (  ) Entre 30 a 34 años                                     2.1 (  ) De 55 a 59 años



2.1 (  ) Entre 35 a 39 años                                     2.1 (  ) De 60 a 64 años



2.1 (  ) Entre 40 a 44 años                                     2.1 (  ) Más de 65 años









			3. Su estado civil es?





			3.1 (  ) Soltera – soltero



3.2 (  ) Casada -casado



3.3 (  ) Unión libre


			3.4 (  ) Divorciada - divorciado



3.5 (  ) Viuda - viudo



3.6 (  ) Separada - separado


			99. Ns/Nr





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





			4.1 (  ) Sin estudios



4.2 (  ) Primaria incompleta



4.3 (  ) Primaria completa



4.4 (  ) Secundaria incompleta



4.5 (  ) Secundaria completa


			4.6 (  ) Técnico o parauniversitario



4.7 (  ) Universidad incompleta



4.8 (  ) Universidad  completa



4.9 (  ) Estudios de postgrado



4.10 (  ) Otro.


			99. Ns/Nr





			5. A qué se dedica usted o cuál es su ocupación?





			5.1 (  )Estudiante



5.2 (  )Cuido de su hogar



5.3 (  )Servicios domésticos



5.4 (  )Profesionales o técnicos



5.5 (  )Administrativos o gerenciales


			5.6 (  )Comercio (venta y servicios)



5.7 (  )Construcción



5.8 (  )Servicios de transporte



5.9 (  )Agricultura, ganadería



5.10 (  )Otro


			99. Ns/Nr





			6. Cuál es su nacionalidad?_____________________________





			7. En cuál cantón vive usted?





			7.1 (  )  San Carlos



7.2 (  )  Upala



7.3 (  )  Los Chiles


			7.4 (  )  Guatuso



7.5 (  )  Otro especifique:_______________


			99. Ns/Nr





			ACCESIBILIDAD





			8. Tiene usted alguna dificultad para…?  





			8.1 (  )Ver (visual)



8.2 (  )Escuchar(auditiva)



8.3 (  )Conversar o hablar (lingüística)



8.4 (  )Moverse (motora)


			8.5 (  )Retener, recordar información, concentrase o resolver conflictos (cognitiva) 



8.6 (  )Otra



8.7 (  )Ninguna


			99. Ns/Nr





			9. Únicamente para la entrevistadora o el entrevistador.  Observa si la persona entrevistada tiene alguna discapacidad visible (No pregunte sólo marque)





			9.1 (  )  Sí


			9.2 (  )  No. Pase a la pregunta 11


			99. Ns/Nr





			10. Indique de qué tipo?





			10.1 (  )Visual 



10.2 (  )Auditiva



10.3 (  )Cognitiva


			10.4 (  )Motora



10.5 (  )Lingüística



10.6 (  )Otra,   especifique:_________________






			99. Ns/Nr





			ACCESO TECNOLOGICO





			11. De la siguiente lista de herramientas tecnológicas, indiqué a cuáles tiene acceso, ya sea en su casa, trabajo, centro educativo, etc?





			


			1.  Si


			2.  No


			99. Ns/Nr





			11.1   Teléfono fijo


			(  )


			(  )


			(  )





			11.2   Radio 


			(  )


			(  )


			(  )





			11.3   Televisión 


			(  )


			(  )


			(  )





			11.4   Teléfono celular


			(  )


			(  )


			(  )





			11.5   Computadora


			(  )


			(  )


			(  )





			11.6   Internet


			(  )


			(  )


			(  )





			12.    Utiliza la computadora y el Internet?


			(  )


			(  )


			(  )





			MOTIVO DE SU VISITA:





			13. Podría indicarme cuál es el despacho al cual usted se presentó hoy:  





			13.1 (  ) Tribunal Mixto


13.2 (  ) Juzgado Penal



13.3 (  ) Juzgado Agrario


13.4 (  ) Juzgado de Familia y Penal Juvenil



13.5 (  ) Juzgado Civil y de Trabajo


13.6 (  ) Juzgado Civil y Laboral de Menor Cuantía



13.7 (  ) Juzgado Contravencional. y Pensiones Alimentarias                    





			13.8   (  ) Juzgado de Violencia Doméstica


13.9 (  ) Ofic. Atención y Protección de Víctimas y Testigos


13.10  (  ) Juzgado de Tránsito


13.11  (  ) Defensa Pública          



13.12  (  ) Fiscalía 



13.13  (  ) Centro de Conciliaciones


13.14  (  ) Otro, especifique


			99. Ns/Nr





			14. Usted se presentó hoy día en calidad de:





			14.1   (  ) Abogada o abogado



14.2 (  ) Demandante


14.3 (  ) Demandada o demandado 






			14.4 (  ) Testigo


14.5 (  ) Denunciante


14.6 (  ) Usuaria/o de información


14.7 (  ) Otro, especifique


			99. Ns/Nr








			INFRAESTRUCTURA





			15. A continuación se le mencionará una lista de aspectos a valorar de la oficina en que recibió la atención el día de hoy.  Qué opina usted de…? 





			


			Muy adecuado


			Adecuado


			Algo adecuado


			Nada adecuado


			99. Ns/Nr





			15.1 Señalización o rotulación para ubicar la oficina


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.2 Espacio en el área de espera


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.3 Espacio en el área donde le atendieron


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.4 Espacio en el área de consulta de los expedientes


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.5 Ventilación e iluminación


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.6 Tecnología con la que trabaja el lugar (es moderna) 


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.7 Ubicación de la oficina dentro del edificio 


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.8 Ubicación del edificio en la zona 


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.9  Las instalaciones físicas del despacho son de fácil acceso de conformidad a la Ley 7600 (Ley Igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad). 


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			15.10 El espacio físico del Juzgado, escritorios, ubicaciones de las personas técnicas judiciales le generan confianza y privacidad para realizar sus diferentes gestiones


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )


			(  )





			CALIDAD DEL SERVICIO / Tiempo del proceso 





			16.  ¿Hace cuánto tiempo presentó su demanda o denuncia?


			





			16.1 ( ) Menos de mes                                                       16. 5 ( )  Más de un año a 2 años



16.2 ( )  Entre un mes y 3 meses                                       16.6 ( )  Más de 2 años



16.3 ( )  Más de 3 meses y menos de 6 meses                  16.7 ( ) No sabe / No responde



16.4 ( )  Más de 6 meses a un año






			99. Ns/Nr





			17. ¿En qué etapa del proceso está su gestión?





			17.1   (  )  Iniciado



17.2   (  ) A la mitad



17.3   (  ) Finalizada



17.4   (  ) En conciliación o arreglo






			17.5   (  )Rechazada



17.6   (  )Archivada



17.7  (  )Lleva varios procesos que están en diferentes etapas



17.8   (  )Otro, especifique:_____________


			99. Ns/Nr





			18. ¿Con que frecuencia visita este despacho  ? 





			18.1 (  ) De una a cuatro veces por mes



18.2 (  ) Más de cuatro veces por mes






			18.3 (  ) Es la primera vez



18.4 (  ) Ocasionalmente






			





			19. Cómo calificaría el tiempo que ha durado su proceso (s)?





			19.1 (  )Muy rápido



19.2 (  )Rápido


			19.3 (  )Lento



19.4 (  ) Muy lento






			99. Ns/Nr





			20. Considera que ha recibido un servicio de calidad en relación al tiempo que ha durado la tramitación de su expediente?


			





			20.1 (  ) Sí 


			20.2 (  ) No


			99. Ns/Nr





			CALIDAD EN LA ATENCIÓN / Tiempo de la gestión





			21. Qué tipo de trámite se presentó a gestionar hoy?


			





			21.1 (  ) Revisar expediente



21.2     (  ) Fotocopiar expediente



21.2  (  ) Agregar información al expediente (manifestación o escrito) 


			21.4 (  ) Retirar documento 



21.5 (  ) Realizar una consulta



21.6     (  ) Audiencia o Juicio 



21.7     (  ) Otro, indique


			





			22. Cuánto tiempo tardó en ser atendida o atendido?





			21.1 (  ) Menos de 15 minutos



22.2 (  ) De 15 minutos a menos de 30 minutos



22.3 (  ) De 30 minutos a menos de 45 minutos 


			22.4 (  ) De 45 minutos a menos de una hora 



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



22.6 (  )  De hora y media a 2 horas



22.7 (  )  Más de dos horas 


			99.(  ) Ns/Nr





			23. Cómo considera la cantidad de tiempo que tuvo que esperar para ser atendido





			23.1 (  )Mucho


			23.2 (  )Normal 


			23.3 (  ) Poco


			99.(  ) Ns/Nr





			CALIDAD DEL SERVICIO E INFORMACION SUMINISTRADA





			24. Podría indicar con un SI o No sobre los siguiente aspectos:  


			





			


			1.  Si


			2.  No, porqué 


			99.Ns/Nr





			24.1 La persona que le atendió, lo oriento de forma adecuada? 


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.2 La persona que le atendió tenía conocimiento sobre su consulta o trámite?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.3 La persona que le atendió fue cortés y respetuoso?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.4 La persona que le atendió utilizó un lenguaje claro y sencillo?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.5 Tuvo acceso al expediente de forma rápida?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.6 Logró cumplir con el propósito de su visita?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.7 Considera que le resolvieron su gestión?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.8 Ha detectado errores en la tramitación?


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			24.9 Considera que la información que se le suministró fue adecuada y suficiente, para sus necesidades? 


			(  ) Sí


			(  )No, porqué 


			(  )Ns/Nr





			





			25. En términos generales, en una escala de 1 a 10, cómo calificaría la calidad del servicio recibido, si 1 es la calificación más baja y 10 es la calificación más alta?______________









			26. Finalmente, ¿tiene alguna sugerencia o comentarios que permita mejorar el servicio que le ofrece este despacho? _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


1. Boleta de sugerencias: 

La revisión de los buzones de sugerencias de los Tribunales del Segundo Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) no son revisados frecuentemente, por lo que pueden haber atrasos en el trámite de estos casos. 

En cuanto a los buzones de la periferia del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, se coordina con los choferes de la Administración Regional para que puedan hacer el favor de revisar dichos buzones y traer las boletas a la Subcontraloría. 


2. Disponibilidad de vehículo:

La Administración Regional del Segundo Circuito Judicial provee vehículo compartido con otras oficinas o despachos judiciales a la Subcontraloría de Servicios, de esta manera la oficina planea sus giras y su agenda. Sin embargo, si la oficina o despacho judicial con quien comparte el vehículo cancela la gira, automáticamente la gira de la Subcontraloría es cancelada, impactando directamente sobre la agenda y planificación de la oficina. 

3. Constancia de recepción de gestión:


Se identificó que cuando las personas usuarias presentan una gestión directamente en la oficina, es decir de manera presencial, no se le entrega a la persona usuaria una constancia de recibido de la gestión, esto en los casos que la respuesta no se le pueda brindar en el momento.


B. Propuesta de solución


1. Boleta de sugerencias: 

Los buzones de sugerencias de los Tribunales de Justicia de San Carlos serán revisados por la persona Auxiliar Contraloría de Servicios al menos una vez por semana esto con el fin de asegurar un menor tiempo de respuesta  a las personas usuarias de este medio. 

Se recomienda seguir coordinando con la Administración Regional para la revisión de los buzones de la periferia del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, además con la propuesta de "disponibilidad del vehículo" la Contralora o el Contralor de Servicios Regional podrá revisar dichos buzones también. 

2. Disponibilidad de vehículo:

Se coordinó con la Administración Regional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela para que cuando la oficina o despacho judicial con quien se comparte el vehículo cancela la gira no sea cancelada la gira para la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial sino que se mantenga vigente. 

3. Constancia de recepción de gestión:


Se estableció el procedimiento que cada vez que una persona usuaria presente su gestión de manera personal directamente en la Subcontraloría de Servicios y no obtenga respuesta inmediata, entonces la oficina brindará una constancia de recepción de la gestión donde se hace constar la fecha, el nombre de la persona usuaria y el número de gestión abierta. 


La plantilla de esta constancia se muestra a continuación, la misma para que sea impresa, recortada y se mantenga disponible para que el personal de la oficina haga entrega de las mismas cuando la persona usuaria lo solicite. 




[image: image1.emf]Constancia de 


recepción de gestión.doc




C. Ventajas de la propuesta


1. Disminución en tiempo de respuesta y trámite a las sugerencias presentadas por las personas usuarias. 

2. Aseguramiento de disponibilidad de vehículo para la realización de giras a la periferia al menos una vez cada dos meses en cada lugar de la periferia. 

3. Mejora en la calidad del servicio al brindar una constancia de recepción de gestión utilizando un formato formal, para que la persona usuaria tenga constancia del caso presentado. 
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Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  


			Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  





			Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  


			Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  





			Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  


			Constancia de recepción de gestión 



Fecha:____________________



Nombre de la persona usuaria: __________________________________



No. de Gestión: _____________________



El plazo para brindar respuesta será de 8 días hábiles, según el artículo No. 13 del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial.  
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Demandas orales
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Dictado sentencias
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Efectividad del firmado
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Plazo para cursar
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Entrada

		41275		41275

		41306		41306

		41334		41334

		41365		41365

		41395		41395

		41426		41426

		41456		41456

		41487		41487

		41518		41518

		41548		41548

		41579		41579

		41609		41609
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Menu Principal

		

								PODER JUDICIAL DE COSTA RICA

								Direcciónde Planificación

								Sección de Proyección Institucional

								Herramienta de Indicadores

				SUBCONTRALORÍA DE SERVICIOS DEL 
SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA





Rangos

		INDICADORES DE GESTION

												1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12

		#		Categoría		Indicador		Responsable		Sujeto		01/13		02/13		03/13		04/13		05/13		06/13		07/13		08/13		09/13		10/13		11/13		12/13

		1		Rendimiento estadístico del despacho		Entrada de asuntos nuevos		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		2				Salida de asuntos		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		3				Circulante		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		4				Porcentaje de Rendimiento		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%		<90%

												>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%		>=95%

						Audiencias tempranas señaladas		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00		0.00

												0		0		0		0		0		5		0		0		0		0		0		0

		5				Porcentaje de Efectividad de audiencias		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

												0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		6		Plazos		Tiempo promedio de proceso total		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10		>10

												8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		7				Antigüedad del circulante		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5

												3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3

		8				Tiempo promedio de dictado de sentencia		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5		>5

												3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3

		9				Plazo para resolver demandas nuevas		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		10				Plazo para resolver escritos		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		11		Operacional		Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a)		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

												0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

		12				Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

												0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		13				Porcentaje de efectividad del proveído por Técnica o Técnico Judicial		Coordinadora Coordinador Judicial		Despacho		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

												0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%
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Reporte

		Reporte de Indicadores de Control del Rediseño

		Juzgado de Violencia Doméstica de Cartago														01/12

																02/12

																03/12

		Mes del reporte				01/00										04/12

																05/12

		#		Indicador		Sujeto		Valor del mes		Promedio anual						06/12

		1		Entrada de asuntos nuevos		Despacho		0		23						07/12

		2		Testimonios de piezas creados		Despacho		0		0						08/12

		3		Salida de asuntos		Despacho		0		1						09/12

		4		Circulante total del despacho		Despacho		0%		0%						10/12

		5		Circulante en trámite		Despacho		0		0						11/12

		6		Cantidad de sentencias		Despacho		0		4						12/12

		7		Cantidad de resolución de mantener las medidas		Técnico 1		0		0

						Técnica 2		0		1

		8		Cantidad de audiencias de recepción de prueba programadas		Despacho		0		0

		9		Cantidad de audiencias de recepción de prueba realizadas		Despacho		0		0

		10		Plazo de espera para audiencia de recepción de prueba		Despacho		0		0

		11		Cantidad de audiencias de seguimiento programadas		Despacho		0		2

		12		Cantidad de audiencias de seguimiento individual realizadas		Despacho		0		6

		13		Plazo medidas de protección provisionales sin opocisión persona presunta agresora		Despacho		0%		0%

		14		Plazo medidas de protección provisionales con oposición persona presunta agresora		Despacho		0		0

		15		Duración total del proceso		Despacho		0		0





Indicadores de Gestión

		

				INDICADORES DE GESTION

																								1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12

				#		CATEGORÍA		INDICADOR		RESPONSABLE		SUJETO				RANGOS								MES

																A mejorar		Estándar		Muy bueno				01/14		02/14		03/14		04/14		05/14		06/14		07/14		08/14		09/14		10/14		11/14		12/14

				1		Rendimiento estadístico del despacho		Entrada de Gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		25		26		18		0		0		0		0		0		0

				2				Salida de Gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		25		25		17		0		0		0		0		0		0

				3				Gestiones Pendientes		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		0		0

				4				Porcentaje de Rendimiento		Contralor de Servicios Regional		Oficina				<90%		>=90%; <95%		>=95%				0%		0%		0%		100%		96%		94%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				5				Entrada de Consultas		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		75		54		37		0		0		0		0		0		0

				6				Entrada de Sugerencias		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		5		0		0		0		0		0		0		0		0

				7				Sugerencias Tramitadas		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		5		0		0		0		0		0		0		0		0

				8		Plazos		Tiempo promedio de respuesta a las gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina				>10		>8; <=10		8				0		0		0		2.2		4.81		4.83		0		0		0		0		0		0

				9				Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias		Contralor de Servicios Regional		Oficina				>10		>8; <=10		8				0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0

				10				Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL		Contralor de Servicios Regional		Oficina				>5		>3; <=5		3				0		0		0		1.24		1.03		1.05		0		0		0		0		0		0

				11				Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL		Contralor de Servicios Regional		Oficina				>5		>3; <=5		3				0		0		0		6.4		0		0		0		0		0		0		0		0

				12				Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión		Contralor de Servicios Regional		Oficina				>10		>7; <=10		7				0		0		0		3.52		6.58		6.94		0		0		0		0		0		0

				13		Operacional		Tasa de implementación de recomendaciones		Contralor de Servicios Regional		Oficina				<50%		>=50%; <70%		>=70%				0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%		0%

				14				Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

				15				Cantidad de informes emitidos a instancias superiores		Contralor de Servicios Regional		Oficina												0		0		0		1		1		1		0		0		0		0		0		0





Seguimiento de Indicadores

		

				Seguimiento de Indicadores																		NO MODIFICAR!!!

				Indicador / Oportunidad de Mejora
(Indicar el nombre del indicador o el detalle de la oportunidad de mejora a solucionar)		Propuesta de Solución
(Indicar las acciones o actividades a ejecutar para la mejora del indicador o solución de la oportunidad de mejora)		Fecha de Inicio Implementación de Propuesta		Fecha Final Implementación de Propuesta		Estado 
(Ver comentarios)		Observaciones
(Detallar el avance del cumplimiento de la implementación de la propuesta de solución con el detalle de la fecha)								No iniciado		No se ha iniciado el proceso de mejora

				Cantidad de recomendaciones emitidas		Redactar y remitir las recomendaciones.		May-14		Jul-14		Terminada		Se emitió la primer recomendación a partir del mes de junio de 2014.								En progreso		Ya se inicio pero tiene actividades pendientes

																						Terminada		Implementacion completa (con exito o sin exito)

																						Cancelada		No se realizo por falta de aprobacion, cambio de directrices, cambios institucionales, otras razones ajenas al despacho.

																		En esta hoja se anotan los indicadores o propuestas

																		de mejora o para mejor el rendimiento de la oficina



1. No iniciado: No se ha iniciado la implementación de la propuesta de solución. 
2. En progreso: Se inicio la propuesta de solución pero tiene actividades pendientes. 
3. Terminada: Implementacion de propuesta de solución completa (con éxito o sin éxito). 
4. Cancelada: No se realizo la propuesta de solución por falta de aprobacion, cambio de directrices, cambios institucionales, otras razones ajenas al despacho.



Métricas

		INDICADORES DE GESTION

												1		2		3		4		5		6		7		8		9		10		11		12

		#		Categoría		Métricas		Responsable		Sujeto		01/13		02/13		03/13		04/13		05/13		06/13		07/13		08/13		09/13		10/13		11/13		12/13

		1		Rendimiento estadístico del despacho		Entrada de Gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina								25		26		18

		2				Salida de Gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina								25		25		17

		3				Gestiones Pendientes		Contralor de Servicios Regional		Oficina								0		1		1

		4				Entrada de Consultas		Contralor de Servicios Regional		Oficina								75		54		37

		5				Entrada de Sugerencias		Contralor de Servicios Regional		Oficina								5		0		0

		6				Sugerencias Tramitadas		Contralor de Servicios Regional		Oficina								5		0		0

		7		Plazos		Tiempo promedio de respuesta a las gestiones		Contralor de Servicios Regional		Oficina								2.2		4.81		4.83

		8				Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias		Contralor de Servicios Regional		Oficina								2		0		0

		9				Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL		Contralor de Servicios Regional		Oficina								1.24		1.03		1.05

		10				Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL		Contralor de Servicios Regional		Oficina								6.4		0		0

		11				Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión		Contralor de Servicios Regional		Oficina								3.52		6.58		6.94

		12		Operacional		Cantidad de recomendaciones emitidas		Contralor de Servicios Regional		Oficina								0		0		1

		13				Cantidad de recomendaciones implementadas		Contralor de Servicios Regional		Oficina								0		0		0

		14				Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite		Contralor de Servicios Regional		Oficina								0		0		1

		15				Cantidad de informes emitidos a instancias superiores		Contralor de Servicios Regional		Oficina								1		1		1





Detalle de Indicadores

		

		INDICADORES DE GESTIÓN
Subcontraloría de Servicios de San Carlos
POR LA DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN

		Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.

		Detalles														Rangos

		N°		Categoría		Indicadores		Métricas		Periodicidad		Responsable		Comentarios		A mejorar		Estándar		Muy bueno

		1		Rendimiento estadístico del despacho		Entrada de Gestiones		Entrada de Gestiones		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL

		2				Salida de Gestiones		Salida de Gestiones		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL

		3				Gestiones Pendientes		Gestiones Pendientes al inicio del mes + Entrada de Gestiones - Salida de Gestiones		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL

		4				Porcentaje de Rendimiento		Salida de Gestiones / Entrada de Gestiones		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		90%		>=90%; <95%		95%

		5				Entrada de Consultas		Cantidad de Entrada de consultas		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos de herramienta de registro de consultas

		6				Entrada de Sugerencias		Cantidad de Entrada de Sugerencias		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL

		7				Sugerencias Tramitadas		Cantidad de Sugerencias Tramitadas		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL

		8		Plazos		Tiempo promedio de respuesta a las gestiones		∑ (Fecha de respuesta a la persona usuaria - Fecha de recepción de gestión)		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		10		>8; <10		8

		9				Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias		∑ (Fecha de respuesta a la persona usuaria - Fecha de recepción de sugerencia		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		10		>8; <10		8

		10				Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL		∑ (Fecha de registro de gestión en el SIEBEL - Fecha de recepción de gestión)		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		5		>3; <5		3

		11				Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL		∑ (Fecha de registro de sugerencia en el SIEBEL - Fecha de recolección de boleta de sugerencia)		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		5		>3; <5		3

		12				Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión		∑ (Fecha de cierre estadístico de gestión - Fecha de resolución de la gestión)		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del SIEBEL		10		>7; <10		7

		13		Operacional		Tasa de implementación de recomendaciones		Cantidad de recomendaciones implementadas / Cantidad de recomendaciones emitidas		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del Registro de Seguimiento de Oportunidades de Mejora		50%		>=50%; <70%		70%

		14				Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite		Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del Registro de Seguimiento de Oportunidades de Mejora

		15				Cantidad de informes emitidos a instancias superiores		Cantidad de informes emitidos a instancias superiores		Mensual		Contralor de Servicios Regional		Datos obtenidos del Registro de informes remitidos a instancias superiores.
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ANÁLISIS Y REDISEÑO DE PROCESOS EN LA SUBCONTRALORÍA DE SERVICIOS DEL SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA


I. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN DE LA OFICINA ACTUAL DE LA SUBCONTRALORÍA DE SERVICIOS  DEL SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA

A.  Descripción de la estructura organizativa y funcional


1. Organigrama


El Subcontraloría de Servicios  se encuentra estructurado en tres niveles de autoridad:


Figura 1: Estructura Organizacional del Subcontraloría de Servicios  del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.
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Fuente: Elaboración propia.


· Primer Nivel: es la máxima autoridad de la Contraloría de Servicios a nivel nacional, ejerce funciones decisorias y administrativas. 

· Segundo Nivel: es la segunda autoridad al mando de la Contraloría de Servicios a nivel nacional, realiza funciones compartidas con la Jefatura del Departamento. 

· Tercer Nivel: cumple funciones administrativas y de gestión relacionada eficiencia a fin de satisfacer oportuna y adecuadamente las legítimas demandas de las personas usuarias, así como brindarle la información que éstos requieran para orientar y facilitar su contacto con la institución. Es la persona responsable de la oficina regional. 

· Cuarto Nivel: se compone por una persona Auxiliar Contraloría de Servicios responsable de la ejecución de los procesos y procedimientos definidos en la oficina. 

La Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela presenta una estructura organizacional jerárquica, las decisiones se comunican desde el nivel superior de la estructura organizacional hasta el nivel inferior. Los dos primeros niveles se encuentran ubicados en la Contraloría de Servicios Sede Central y los niveles tres y cuatro se ubican en la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. En la siguiente figura se muestra el organigrama de la oficina.

2. Descripción del Recurso Humano según área de trabajo


En el siguiente cuadro se muestra la distribución del personal según el área de trabajo y el tipo de puesto.


Cuadro 1: Recurso humano por área de trabajo en la Subcontraloría de Servicios  del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.

		Nombre de Servidora o Servidor Judicial

		Puesto



		Lic. Jorge Mario Rojas Mejías

		Contralor de Servicios Regional



		Sr. Jorge Sequeiro Rodríguez

		Auxiliar Contraloría Servicios





Fuente: Elaboración propia


En la actualidad la Subcontraloría de Servicios está conformada por un total de dos servidores, que ocupan plazas ordinarias. En el Apéndice No. 1 se detalla cada una de las responsabilidades actuales por puesto, según entrevistas realizadas con el personal. 

3. Conformación del equipo de mejora de procesos


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


Para lo anterior, se conformó un Equipo de Mejora de Procesos del Subcontraloría de Servicios  del Segundo Circuito Judicial de Alajuela quienes serán responsables por la coordinación de las actividades a realizar como parte del proyecto de rediseño. 

El equipo quedó integrado por: el Lic. Jorge Mario Rojas Mejías, Contralor de Servicios Regional y el señor Jorge Arturo Sequeira Rodríguez , Auxiliar Contraloría Servicios.


Las responsabilidades y funciones de este equipo se establecen en el Apéndice No. 2, como parte de las propuestas de mejora de esta Oficina.



B. Descripción de los procesos.


1. Proceso general de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.


Figura 2: Proceso general de la Subcontraloría de Servicios  del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.
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Fase


Inicio
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gestión, consulta o 


sugerencia


2.Revisión y 


evaluación de la 


consulta, queja o 


sugerencia. 


¿Tipo de solicitud?


3.Formulación de 


preguntas al despacho


u oficinajudicial. 


Gestión


4.Recopilación de 


información y 


respuestas del 


despacho. 


5.Dar respuesta a la 


persona usuaria. 


7.Informe o 


recomendación a una 


instancia judicial. 


6.Registro de gestión


en SIEBEL. 


8.Cierre de gestión


10.Registro de 


sugerencia en el 


SIEBEL


Sugerencia


9.Evacuación y 


registro de consulta


realizadas por las 


personas usuarias. 


Consulta


Fin


11.Envío de informe al 


despacho y 


recopilación de 


retroalimentación


Fuente: Elaboración propia.


El proceso inicia con la recepción de una gestión, que consiste en una inconformidad o queja; o una consulta en general; o bien una sugerencia. Luego se revisa y evalúa la gestión, consulta o sugerencia de manera detallada y se procede según sea el caso. 

La persona Auxiliar Contraloría Servicios es la principal en atender las solicitudes que se reciben en primera instancia, no así la persona Contralora de Servicios Regional realiza las mismas actividades siempre y cuando la persona Auxiliar Contraloría Servicios no se encuentre disponible o bien se encuentre realizando otra diligencia. 


Gestión: el personal que recibe la gestión se encarga de formular preguntas a realizar al despacho u oficina judicial. Luego, procede a contactar físicamente, telefónicamente o a través de correo electrónico al despacho u oficina judicial con el fin de obtener los detalles y respuestas ante las preguntas formuladas que son utilizadas para dar respuesta a la persona usuaria en el medio que indicó que se le informara. Seguidamente se procede con el registro de la gestión en el sistema SIEBEL y en algunos casos se genera un informe o recomendación a la instancia judicial correspondiente. Finalmente, se realiza el cierre de la gestión donde la Contralora o el Contralor de Servicios Regional revisa, evalúa y aprueba su cierre en el sistema SIEBEL. 


Consulta: El Artículo 5 del Reglamento de creación, organización y funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial; menciona que parte de las funciones de esta oficina es brindarle la información que las personas usuarias requieran para orientar y facilitar su contacto con la institución. Por lo tanto la Subcontraloría de Servicios al recibir una consulta debe evacuarla y orientar  a la persona usuaria según corresponda, así mismo debe proceder a registrarla en una hoja de control donde se indica el tipo de consulta realizada y en algunas ocasiones se registra el tiempo de duración de la consulta. 

Sugerencia: es gestionada por la persona Auxiliar Contraloría Servicios, las personas usuarias las registran en una boleta de sugerencia y las depositan un buzón que se encuentra en los Tribunales de Justicia donde una vez por semana son revisadas por la oficina para ser revisadas, registradas en el sistema SIEBEL y luego se genera un informe y se remite al despacho u oficina judicial correspondiente. 

2. Subprocesos de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.

El primer paso para la optimización de los procesos consistió en subdividir y describir cada uno de los subprocesos que se llevan a cabo, con el fin de identificar los procesos críticos y crear los diagramas para determinar y optimizar las actividades que componen el proceso general, además mostrar los tiempos promedio de ejecución de las tareas, sus responsables, sus entradas y productos resultantes.

Cabe indicar que para cada uno de los subprocesos de la Subcontraloría de Servicios fueron mapeados o documentados mediante la utilización de un diagrama multicolumnar, los cuales se pueden visualizar en los Apéndices del presente documento detallados en el siguiente cuadro.  Estos diagramas contienen el listado de actividades o tareas que se llevan a cabo para cumplir con cada procedimiento, así como la persona responsable de ejecutarlos y la interrelación que existe con otros subprocesos. En total se identificaron 11 subprocesos principales que se componen de un total de 100 actividades.

Cuadro No. 2. Detalle de subprocesos, cantidad de actividades, apéndice y procesos críticos de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela

		Subproceso

		No.


Actividades

		Apéndice



		1. Recepción de gestión, consulta o sugerencia

		18

		3



		2. Revisión y evaluación de la gestión, consulta o sugerencia.

		6

		4



		3. Formulación de preguntas al despacho  u oficina judicial.

		13

		5



		4. Recopilación de información y respuestas del despacho.

		14

		6



		 5. Dar respuesta a la persona usuaria.

		14

		7



		 6. Registro de gestión en SIEBEL.

		3

		8



		7. Informe o recomendación a una instancia judicial.

		8

		9



		 8. Cierre de gestión

		9

		10



		9. Evacuación y registro de consulta realizadas por las personas usuarias.

		3

		11



		 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL

		9

		12



		11. Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación

		3

		13



		Total Actividades

		100

		





Fuente: Elaboración propia. 


C. Análisis del inventario al inicio del estudio


Como línea base del proyecto de análisis y rediseño de procesos, se llevó a cabo el levantamiento del inventario de casos, información que resulta necesaria para que junto con otros indicadores se pueda evaluar el impacto del proyecto.

1. Comparación con el sistema informático actual

Actualmente la oficina utiliza el sistema SIEBEL para el registro de las gestiones y sugerencias, no así para las consultas que son registradas de manera manual y física. 


2. Datos obtenidos del inventario de SIEBEL

El análisis del inventario se ha realizado por cada tipo de caso: gestiones, consultas y sugerencias como se muestra a continuación. 

Gestiones:


El inventario se realizó con los casos recibidos desde el 1 de enero de 2013 al 25 de noviembre de 2013 donde se encontró que hasta esta fecha se han recibido 213 gestiones donde el 28% son tramitadas por la Contralora o el Contralor de Servicios Regional y la Auxiliar o el Auxiliar Contraloría Servicios tramita el 72%, como se muestra en el siguiente gráfico. Para el cálculo de este dato, se asignó la persona responsable del caso aquella que ha realizado más trámites por cada caso, ya que ambos servidores realizan trámites de todos los casos. 

Gráfico No. 1. Gestiones por responsable. [image: image3.png]60
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Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia. 

En el siguiente gráfico se muestra que el 78% de las gestiones se tramitan mediante el traslado del personal de la Subcontraloría al despacho u oficina judicial para realizar el trámite correspondiente, esta situación se da principalmente dentro de los Tribunales de Justicia de San Carlos, no así para las gestiones que se encuentra relacionadas con despachos en la periferia regional como Upala, Guatuso, Los Chiles y La Fortuna, que para estos casos se utiliza principalmente el correo electrónico o telefónico. 


Gráfico No. 2. Medio para el trámite de gestión con el despacho u oficina judicial.  [image: image4.png]M Consulta en el Despacho M Correo electronico M Noaplica M Telefonica







Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia. 

Las personas usuarias cuando presentan una gestión indican el medio de preferencia para obtener la respuesta de la gestión realizada, de esta manera se observó que el 89% de los casos son respondidos a través del medio telefónico, como se muestra en el siguiente gráfico, seguido por el medio personal con un 6%, un 3% de manera escrita y solo un 2% a través de correo electrónico. 


Gráfico No. 3. Medio utilizado para brindar respuesta a la persona usuaria. [image: image5.png]M Correo electronico M Escrita Personal MW Telefénica







Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia. 

Cada una de las gestiones implica que se les debe realizar diferentes trámites, que consiste en cualquier tipo de acción realizada para dar respuesta a la gestión presentada. De esta manera como se observa en el siguiente gráfico la mayoría de las gestiones requieren como mínimo de tres trámites, donde el 79% de los casos requieren entre tres y seis trámites. Esta carga de trabajo no se visualiza en las estadísticas que genera la oficina. 

Gráfico No. 4. Medio utilizado para el trámite de gestión con el despacho u oficina judicial. 
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Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia. 

De las 213 gestiones recibidas encontradas en el año 2013, se encontró que solamente una gestión ha implicado la generación de un informe a una instancia judicial superior como se muestra en el siguiente gráfico. No obstante, se generaron dos informes adicionales que estaban relacionadas a dos grupos de gestiones. 

Gráfico No. 5. Cantidad de casos que generó un informe a una instancia judicial superior.   
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Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia. 

Se realizó una consulta en el SIEBEL de años anteriores, desde el año 2011 hasta noviembre de 2013 obteniendo los siguientes datos. Como se observa en el siguiente gráfico, donde el 62% de las gestiones se realiza de manera personal, el 27% telefónica y el porcentaje restante utilizando otros medios. 


Gráfico No. 6. Medio de recepción de gestiones del año 2011, 2012 y 2013. [image: image8.png]180 —62%
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Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia.


En el siguiente gráfico se observa que el año 2013 se ha recibido una gestión en la Contraloría Sede Central y la misma ha sido ingresada en el sistema SIEBEL, no así en el año 2012 que se recibieron 5 gestiones de las cuales ninguna fue ingresada el sistema. Cabe mencionar que ha habido una mejora en este aspecto por parte de laContraloría Sede Central en el transcurso de del año 2013. 

Gráfico No. 7. Gestiones recibidas para la Subcontraloría de San Carlos en la Sede Central e ingresadas en el SIEBEL.  [image: image9.png]2013
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Fuente: Sistema SIEBEL y elaboración propia.

En el siguiente gráfico se observa la cantidad de gestiones tramitadas por año, donde se observa una tendencia ascendente desde el año 2008 al año 2012, con un cambio de 73 casos, no obstante en los últimos cuatro años se puede concluir que la tendencia ha sido estable. 

Gráfico No. 7. Gestiones tramitadas del año 2008 al 2012. 
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Fuente: Informe de labores 2012, Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 

En el siguiente cuadro se observa los despachos judiciales por tipo de gestiones tramitadas y se aprecia que el Juzgado Contravencional de San Carlos tiene la mayor cantidad de gestiones presentadas principalmente por la causa de retardo judicial, seguido por el Juzgado de Civil y Trabajo y el Juzgado de Familia y Penal Juvenil. 


Cuadro No. 7. Tipos de gestión por despacho u oficina judicial del año 2012. 

[image: image11.emf]Ret.Prob.TratoAcces.AtenciónRet.ExtravíoErrorExtr.Proc.


Jud.1Inform.2Inad.6Serv.7LentaAdm.8Doc./Ev.9MaterialExp.10Adm.12


Juzg. Contrav. San Carlos8241101208115301000


Juzg. Civ.Trab. San Carlos28240111000010000


Juzg. Fam.Pen.J. San Carlos23152211101000000


Juzg. Contrav. Upala16101020000110100


Juzg.Menor Cuantía S.C.14101200000001000


Tribunal de Juicio San Carlos1213141000200000


Fiscalía San Carlos1114012120000000


Juzg. Contrav. La Fortuna1170000121000000


Admin. Regional San Carlos1000061110010000


Oficinas con menos de diez


gestiones


13


35114351530000111


Total242120252120151097632211


Observaciones


1 Ret. Jud.: Retardo Judicial


4


 Las gestiones clasificadas en la categoría otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los motivos


2 Prob. Infom.: Problemas de Informaciónde gestión establecidos.


3 Múlt.: Múltiple5 Improc.: Improcedentes


6 Trato Inad.: Trato Inadecuado7 Acces. Serv.: Accesibilidad a los Servicios


8 Ret. Adm.: Retardo Administrativo9 Extravío Doc./Ev.: Extravío de documentos o Evidencias


10Extr.Exp.: Extravío de expediente11Notif.: Notificaciones


12Proc.Adm.: Procedimientos Administrativos13En esta línea se registra las oficinas con menos de diez gestiones.


Improc.5


 TIPO DE GESTIÓN


DESPACHO


Múlt.3


TOTAL


Otro4Notif.11


 Fuente: Informe de labores 2012, Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 

Consultas:

En el siguiente gráfico se muestra el dato por mes de la cantidad de consultas realizadas durante el año 2013 desde enero hasta el mes de octubre, donde se encontró que por día se reciben en promedio 4 consultas. 

Gráfico No. 7. Cantidad de consultas recibidas por mes del año 2013.
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Fuente: Elaboración propia. 


En el siguiente gráfico se observa la cantidad de consultas por día realizadas entre el mes de octubre y noviembre de 2012, donde los primeros tres días de la semana es cuando se reciben la mayor cantidad de consultas, siendo el día miércoles el que tiene la mayor frecuencia.

Gráfico No. 7. Cantidad de consultas realizadas por día entre octubre y noviembre de 2012.  
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Fuente: Elaboración propia. 

Sugerencias:

Los buzones de sugerencias son revisados una vez a la semana en los Tribunales de San Carlos, pero no de manera regular, y en las periferias se realiza una vez al mes, siendo el Juzgado Contravencional de San Carlos el despacho con mayor cantidad de boletas de sugerencia donde las personas indican que la atención recibida es mala. Además se puede observar en el siguiente cuadro que la percepción en cuanto a la atención recibida por el Poder Judicial es mala, no obstante es importante recordar que este dato no debe ser utilizado para inferir la realidad general, ya que no es común que las personas que hayan recibido un buen trato complete una boleta de sugerencia, por lo tanto no se visualiza en estos datos. Pero si es información relevante donde la Subcontraloría debe prestar principal atención para gestionar acciones que permitan la mejora en la calidad del servicio. 

Cuadro No. 7. Detalle de las oficinas con mayor cantidad de boletas recibidas según la calificación de la atención recibida del año 2012.
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BuenoIndica


TOTAL51354363


Porcentaje100%5.88%9.80%7.84%70.59%5.88%


Juzg. Contrav. de San Carlos29022232


Juzg. Contrav. y M.C. de la Fortuna713111


Juzg. Contrav. y M.C. de Guatuso400040


Juzg. Civil y Trabajo de San Carlos310020


Administración Regional San Carlos300030


Fiscalía Adjunta de San Carlos200020


Juzg. Familia y Pen.Juv. San Carlos210100


Centro de Concilianción San Carlos100010


Fuente: Informe de labores 2012, Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.

Otro dato relevante indicar es que la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela según el acuerdo del Consejo Superior, sesión N° 74-07, del 4 de octubre del año 2007, Artículo LX,  modificada en la sesión N° 89-07 del 27 de noviembre del 2007, Artículo LXX; donde se determino que las Subcontralorías de Servicios informen trimestralmente a los despachos y a los Consejos de Administración correspondientes, sobre la interposición de quejas a los despachos del circuito. De esta manera el Contralor Regional de Servicios ha generado un total 142 informes durante el año 2013. 

D. Informe de la Contraloría de Servicios. 


La Subcontraloría de Servicios ofrece un servicio a las personas usuarias por lo tanto no está exento de recibir gestiones del servicio brindado por esta oficina. De este modo, se realizó la consulta y se encontró que se habían recibido dos inconformidades de las cuales fueron injustificadas o no calificables, las mismas fueron gestionadas por la Contraloría de Servicios Sede Central.  


E. Análisis de la satisfacción de la persona usuaria. 


Con el fin de obtener información relevante sobre la percepción del servicio brindado por la Oficina se realizó un total de trece encuestas que incluye 17 variables que permitirán ser consideradas durante el desarrollo de este proyecto, en el Apéndice No. 14 se encuentra los detalles de la encuesta realizada. 


Entre los resultados más relevantes se encontró que el trato del personal hacia las personas usuarias es excelente en un 57% de las veces, un 22% lo considera muy bueno, un 14% como buena y solamente un 7% como mala según el siguiente gráfico. 


Gráfico No. 7. Percepción del trato del personal a las personas usuarias.
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Fuente: Elaboración propia. 

En cuanto a la calidad de respuesta las personas usuarias el 31% indica que es excelente, otro 31% indica que es muy buena, un 23% indica que es buena y solamente un 15% indica que es mala como se muestra en el siguiente cuadro. 

Gráfico No. 7. Percepción de la calidad de respuesta de la Subcontraloría a las personas usuarias.
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Fuente: Elaboración propia. 

Otra información relevante es que el 100% de las personas usuarias consideran que la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela contribuye a mejorar el servicio que brinda el Poder Judicial. El 77% de las personas usuarias consideran que la ubicación de la oficina dentro de los Tribunales es accesible. Sin embargo, algunos comentarios de las personas usuarias indicaron que el espacio físico de la oficina no es adecuado.  


F. Análisis de los procesos. 

1. Análisis de tiempos de subprocesos y actividades. 


Con la finalidad de obtener información sobre la cantidad de tiempo invertido en realizar los subprocesos y sus actividades, se realizó un muestreo de expedientes.  La información que se ha generado será utilizada para definir los tiempos estándares de trabajo. Los cuáles serán la base para poder evaluar las mejoras que se implementen en el proceso. 

Como se observa en el siguiente cuadro, se tiene el listado de los subprocesos de la Oficina con el tiempo promedio (en días), que incluye la desviación estándar lo que permite visualizar la dispersión de los datos con respecto al promedio. El valor máximo y mínimo que representan los tiempos de duración mayor y menor respectivamente encontrados en la muestra tomada, que desde el punto de vista estadístico es una muestra significativa y representativa de la población con 95% de confianza y un 5% de error. Luego la columna "muestra" indica la cantidad de expedientes muestreados o en los casos que no es posible medir ciertos subprocesos se considera el criterio de experto del personal. 


Cuadro No. 8. Tiempo (días) por subproceso de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.     

		Subproceso

		Promedio

		Desviación Estándar

		Valor Máximo

		Valor Mínimo

		Muestra



		1. Recepción de gestión, consulta o sugerencia

		1

		1

		1

		0

		Criterio Experto



		2. Revisión y evaluación de la consulta, queja o sugerencia.

		1

		1

		1

		0

		Criterio Experto



		3. Formulación de preguntas al despacho  u oficina judicial.

		1

		0

		1

		0

		119



		4. Recopilación de información y respuestas del despacho.

		31

		53

		173

		0

		118



		 5. Dar respuesta a la persona usuaria.*

		35

		56

		175

		0

		114



		 6. Registro de gestión en SIEBEL.

		22

		16

		91

		0

		119



		7. Informe o recomendación a una instancia judicial.

		1

		1

		2

		1

		Criterio Experto



		 8. Cierre de gestión

		28

		31

		214

		0

		111



		9. Evacuación y registro de consulta realizadas por las personas usuarias.

		1

		1

		1

		0

		51



		 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL

		8

		

		

		

		



		11. Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación

		1

		1

		1

		0

		Criterio Experto





*Tiempo desde que ingresó la gestión hasta que se dio respuesta a la persona usuaria. 


Fuente: Elaboración propia. 

Luego se procedió a realizar un análisis de los subprocesos que tienen el mayor tiempo de duración que son considerados como críticos o cuellos de botella, en el siguiente gráfico se tiene ordenados los subprocesos desde el mayor tiempo de duración hasta el menor tiempo de duración. 

Gráfico No. 8. Tiempos críticos por subproceso de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.     
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		No. 

		Subproceso

		No. 

		Subproceso



		1

		Dar respuesta a la persona usuaria.*

		7

		Recepción de gestión, consulta o sugerencia



		2

		Recopilación de información y respuestas del despacho.

		8

		Revisión y evaluación de la consulta, queja o sugerencia.



		3

		Cierre de gestión

		9

		Formulación de preguntas al despacho  u oficina judicial.



		4

		Registro de gestión en SIEBEL.

		10

		Informe o recomendación a una instancia judicial.



		5

		Registro de sugerencia en el SIEBEL 

		11

		Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación



		6

		Evacuación y registro de consulta realizadas por las personas usuarias.

		 

		 





Fuente: Elaboración propia. 

El subproceso más crítico es "dar respuesta a la persona usuaria" (consta desde que se recibe la gestión hasta que se da la respuesta a la persona usuaria) y el segundo es " recopilación de información y respuestas del despacho" con un tiempo de 35 y 31 días respectivamente, entre las causas principales encontradas se identificó que la jefatura de la Contraloría de Servicios mediante la Circular Interna N° 3-2013 emitida el 10 de junio de 2013, solicita a la Subcontraloría de Servicios de San Carlos que el proceso para tramitar las gestiones del Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela deben ser remitidas a la Contraloría de Servicios Sede Central para que coordine con el equipo de Moderna Gestión para que obtenga la información correspondiente a la gestión e informen a la Contraloría de Servicios Sede Central para que lo remita a la Subcontraloría de Servicios de San Carlos. Esta circular se tomó por decisiones internas, no obstante afecta en el tiempo estándar de dar respuesta a la persona usuaria, que como se muestra en el siguiente cuadro en promedio de dura 6 días en los demás despachos y oficinas judiciales, pero en el Juzgado Contravencional de San Carlos se dura 58 días. 

A partir del mes de octubre la Subcontraloría de Servicios de San Carlos intentó la coordinación con el Juzgado Contravencional de San Carlos para lograr tener respuesta de 34 gestiones que tenían más de 30 días sin respuesta, las cuales las mismas fueron tramitadas inmediatamente, no obstante ha causado que de un tiempo promedio de 58 días para dar respuesta a la persona usuaria. 


Cuadro No. 8. Comparación del tiempo promedio para dar respuesta a la persona usuaria entre los casos del Juzgado Contravencional de San Carlos y las demás oficinas o despachos judiciales.     

		DETALLE

		TODOS - JDO. CONTRAVENCIONAL

		JDO. CONTRAVENCIONAL SAN CARLOS



		

		Promedio 

		Desviación Estándar

		Promedio 

		Desviación Estándar



		Duración en que el Despacho Judicial da respuesta a la Subcontraloría.

		1

		0

		56

		60



		Duración de respuesta real a la persona usuaria. 

		6

		5

		58

		66





Fuente: Elaboración propia. 

El tercer cuello de botella es el subproceso de "cierre de gestión" que consiste en el proceso de revisar que la gestión haya sido resuelta completamente y procede a realizar el cierre en el sistema y esto es debido a que dan prioridad a las gestiones, consultas y sugerencias que al cierre de estas gestiones, que se realiza una vez al mes en promedio, es por ello la duración de 28 días. 

El cuarto cuello de botella es el "registro de gestión en el SIEBEL" con 22 días, esto es debido a que el personal de la Subcontraloría procede a documentar en medios alternos los detalles de la gestión debido a la inmediatez con que deben resolver la gestión y luego proceden a registrarla en el SIEBEL luego de diferentes trámites. Esta situación tiene un riesgo en términos de control y seguridad de la información, ya que se puede perder la información sino se encuentra registrada en el SIEBEL, sea por una posible falla en la computadora local o bien pérdida del documento físico, además que se puede perder el control al momento de dar prioridad a los casos que se tienen que atender. 

2. Análisis de actividades improductivas. 

Según la investigación realizada durante la etapa del diagnóstico de la situación actual, se pudieron determinar actividades críticas
 para cada subproceso, los cuales requieren de una propuesta de solución que incluya nuevos métodos de trabajo y la implementación de puntos de control y sistemas automatizados. De esta manera, se utilizó la herramienta para evaluar la situación actual ver Apéndice No. 15. 


Con base en las actividades críticas identificadas, se utilizó una tabla multivoto, ver Apéndice No. 16, donde todo el personal de la oficina con base en su criterio de experto las evaluó dándoles un valor del 1 al 10, siendo 10 el valor más crítico y 1 el valor menos crítico, dependiendo del grado de impacto obteniendo la información del siguiente cuadro que detalla en orden de prioridad las actividades críticas que deben ser resueltas de manera prioritaria en la fase II diseño de propuestas de solución. Estas actividades son de carácter cualitativo, es decir actividades que no pudieron ser medidas en el estudio de tiempos en el apartado anterior. 


Cuadro No. 9. Lista de actividades críticas cualitativas ordenadas por impacto o prioridad.

		Cód. Actividad

		Actividades Críticas

		Prioridad

		%

		% Acum



		A

		Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.

		17

		15%

		15%



		B

		Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.

		15

		13%

		28%



		C

		Se remite gestión del Juzgado Contravencional a la Contraloría de Servicios Sede Central para su trámite.

		14

		12%

		41%



		D

		Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.

		13

		12%

		52%



		E

		Evalúa la gestión para definir el actuar.

		11

		10%

		62%



		F

		Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.

		10

		9%

		71%



		G

		Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.

		10

		9%

		80%



		H

		Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.

		9

		8%

		88%



		I

		Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.

		7

		6%

		94%



		J

		La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.

		5

		4%

		98%



		K

		Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.

		2

		2%

		100%



		

		TOTAL

		113

		

		





Fuente: Elaboración propia. 

3. Resumen de actividades críticas. 

Según el cuadro anterior, con base en la Teoría de Pareto, las actividades desde la A la G serán las actividades críticas en las que inicialmente se considerarían en la fase II de diseño de propuesta de solución, así mismo las primeras cuatro actividades consideradas como cuellos de botella en el gráfico No. 8. 


G. Análisis de la carga de trabajo y del movimiento ocurrido


1. Movimiento de la carga de trabajo. 


Como parte del diagnóstico de la Situación Actual de la oficina es importante considerar el comportamiento de la cantidad de casos entrados, así como de la carga de trabajo de esta oficina, por lo que a continuación se presenta el siguiente gráfico:

Figura No. 3. Movimiento histórico y con proyección de la carga de trabajo. 
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*Datos hasta el 31 de octubre de 2013. 


Fuente: Elaboración propia. 

La cantidad de casos entrados compete a la suma de gestiones, sugerencias y consultas, se observa que durante en el año 2012 hubo una baja, pero se observa que la proyección para el año 2013 se tiende hacia la alta que representa un 5% más de carga de trabajo en comparación con el año 2011. 

2. Comparación de gestiones de la oficina con sus homólogos. 

En el siguiente cuadro se observa el comportamiento de la cantidad de gestiones tramitadas en las 15 oficinas del país donde la Subcontraloría del Segundo Circuito Judicial de Alajuela se ubica en el puesto número 11 con mayor carga de trabajo. 


Cuadro No. 10. Movimiento histórico y con proyección de la carga de trabajo. 

		Oficina

		2012

		2013*



		San José

		1196

		1452



		Goicoechea

		1224

		1274



		Cartago 

		641

		590



		Heredia 

		440

		408



		Puntarenas 

		325

		362



		Corredores 

		297

		315



		Alajuela 

		251

		281



		Liberia 

		270

		280



		Pérez Zeledón 

		276

		242



		Guápiles

		228

		231



		San Carlos

		242

		219



		Santa Cruz

		202

		199



		Limón 

		331

		178



		Turrialba

		105

		69



		Nicoya

		95

		43



		TOTAL

		6123

		6143







*Datos hasta el 31 de octubre de 2013.  


Fuente: Contraloría de Servicios Sede Central.

H. Conclusiones

· Se identificó un total de 11 subprocesos principales que ejecuta la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial que conforma un total de 100 actividades. 

· La oficina se encuentra laborando bajo la modalidad electrónica mediante el uso del sistema de SIEBEL. 


· El 28% de las gestiones son tramitadas por la Contralora o el Contralor de Servicios Regional y el 72% restante por la Auxiliar o el Auxiliar Administrativo. 


· El 78% de las gestiones se tramitan de manera personal con el despacho en cuestión. 


· El 89% de las personas usuarias prefieren que el teléfono sea el medio para que se les brinde la respuesta ante la gestión presentada. 


· El 79% de las gestiones requieren entre tres y seis trámites para ser completadas. 

· De las 213 gestiones recibidas encontradas en el año 2013, se encontró que solamente una gestión ha implicado la generación de un informe a una instancia judicial superior como se muestra en el siguiente gráfico. 

· El 62% de las gestiones se realiza de manera personal, el 27% telefónica y el porcentaje restante utilizando otros medios. 


· La cantidad de gestiones ha tenido una tendencia hacia la alta desde el año 2008 al 2012, con un incremento de 73 casos más. 


· La cantidad de consultas por día realizadas entre el mes de octubre y noviembre de 2012, donde los primeros tres días de la semana es cuando se reciben la mayor cantidad de consultas, siendo el día miércoles el que tiene la mayor frecuencia.


· Las 57% de las personas usuarias indican que el trato del personal es excelente, un 22% lo considera muy bueno, un 14% como buena y solamente un 7% como malo. 


· La calidad de respuesta las personas usuarias el 31% indica que es excelente, otro 31% indica que es muy buena, un 23% indica que es buna y solamente un 15% indica que es mala. 


· El primer subproceso más crítico es "dar respuesta a la persona usuaria" y el segundo es " recopilación de información y respuestas del despacho" con un tiempo de 35 y 31 días respectivamente, debido a la emisión de la Circular Interna N° 3-2013 emitida el 10 de junio de 2013, por parte de la jefatura de esta oficina. 

· El tercer cuello de botella es el subproceso de "cierre de gestión" que consiste en el proceso de revisar que la gestión haya sido resuelta completamente y procede a realizar el cierre en el sistema y esto es debido a que dan prioridad a las gestiones, consultas y sugerencias que al cierre de estas gestiones, que se realiza una vez al mes en promedio, es por ello la duración de 28 días. 


· Se identificó 11 actividades cualitativas consideradas como actividades que no agregan valor. 

I. Recomendaciones


La Segunda Etapa del Rediseño, denominada “Diseño de Propuestas de Solución” contempla la formulación de recomendaciones, las cuales serán validadas con el Oficina de Trabajo Social y Psicología del Segundo Circuito Judicial de Alajuela para luego implementarse.


Las recomendaciones se enfocarán en la disminución del impacto de los cuellos de botella, uso de los sistemas informáticos y mejoras en la organización del Oficina. No se documentan en este informe por cuanto serán incluidas en el Informe Final del Rediseño.


Estudio elaborado por:

		Ing. Allan Andrés Pow Hing Cordero


Ingeniero Industrial
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			ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE LA CONTRALORÍA DE SERCIVIOS DEL SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA - SAN CARLOS





			Buenos días/tardes/noches. Mi nombre es _______________________ y laboro para el Poder Judicial.



Actualmente, estamos realizando una encuesta orientada en conocer su opinión sobre el servicio que se le brinda en Subcontraloría de Servicios del II Circuito Judicial de Alajuela.



Su opinión es de suma importancia y la información que brinde será tratada con confidencialidad y únicamente para los fines de la presente investigación. Fecha de aplicación: día ___ mes ___ año 2013








			CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS





			1. Indique el sexo de la persona entrevistada (Marque, no pregunte)





			1.1 (  ) Mujer 


			1.2 (  )Hombre





			2. Podría indicarme cuál es su edad:





			2.1 (  ) Menos de 25 años



2.2 (  ) Entre 25 y 29 años



2.3 (  ) Entre 30 a 34 años                                


2.4 (  ) Entre 35 a 39 años


2.5 (  ) Entre 40 a 44 años


			2.6   (  ) Entre 45 a 49 años


2.7   (  ) De 50 a 54 años



2.8   (  ) De 55 a 59 años



2.9   (  ) De 60 a 64 años



2.10 (  ) Más de 65 años





			3. ¿Cuál es su estado civil?





			3.1 (  ) Soltera – soltero



3.2 (  ) Casada -casado



3.3 (  ) Unión libre


			3.4 (  ) Divorciada - divorciado



3.5 (  ) Viuda - viudo



3.6 (  ) Separada - separado


			99. Ns/Nr





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





			4.1 (  ) Sin estudios



4.2 (  ) Primaria incompleta



4.3 (  ) Primaria completa



4.4 (  ) Secundaria incompleta



4.5 (  ) Secundaria completa


			4.6 (  ) Técnico o parauniversitario



4.7 (  ) Universidad incompleta



4.8 (  ) Universidad  completa



4.9 (  ) Estudios de postgrado



4.10 (  ) Otro.


			99. Ns/Nr





			5. A qué se dedica usted o cuál es su ocupación?





			5.1 (  )Estudiante



5.2 (  )Cuido de su hogar



5.3 (  )Servicios domésticos



5.4 (  )Profesionales o técnicos



5.5 (  )Administrativos o gerenciales


			5.6 (  )Comercio (venta y servicios)



5.7 (  )Construcción



5.8 (  )Servicios de transporte



5.9 (  )Agricultura, ganadería



5.10 (  )Otro


			99. Ns/Nr





			6. ¿Cuál es su nacionalidad?





			





			7. ¿Dónde vive usted?





			





			





			ACCESIBILIDAD





			8. Tiene usted alguna dificultad para…?  





			8.1 (  ) Ver (visual)


8.2 (  ) Escuchar(auditiva



8.3 (  ) Conversar o hablar


8.4 (  ) Moverse (motora)





			8.5  (  ) Retener, recordar información, concentrase o resolver conflictos (cognitiva) 



8.6 (  ) Otra


8.7 (  ) Ninguna


			99. Ns/Nr





			





			





			ACCESO TECNOLOGICO





			9. De la siguiente lista de herramientas tecnológicas, indiqué a cuáles tiene acceso, ya sea en su casa, trabajo, centro educativo, etc?





			


			1.  Si


			2.  No


			99. Ns/Nr





			9.1 Teléfono fijo


			(  )


			(  )


			(  )





			9.2 Radio 


			(  )


			(  )


			(  )





			9.3 Televisión 


			(  )


			(  )


			(  )





			9.4 Teléfono celular


			(  )


			(  )


			(  )





			9.5 Computadora


			(  )


			(  )


			(  )





			9.6 Internet


			(  )


			(  )


			(  )





			CALIDAD DEL SERVICIO / Tiempo del proceso 





			10. ¿Conoce las funciones de la Contraloría de Servicios Regional del Poder Judicial?





			10.1  (  ) Si



10.2  (  ) No (pase a la pregunta No.16





			11. ¿Qué otras funciones, además de las que conoce, considera debe realizar la Contraloría de Servicios Regional?


____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________








			12. ¿Cómo califica el trato que recibió por parte del personal de esa oficina?





			12.1 (  ) Excelente


12.2 (  ) Muy Buena   



12.3 (  ) Buena



12.4 (  ) Mala: Justifique: _____________________________________________________________








			13. ¿Cómo califica la respuesta que le brindó la Contraloría de Servicios ante la gestión presentada en esa oficina?





			13.1 (  ) Excelente



13 .2 (  ) Muy Buena


			13.3 (  ) Buena



13.4 (  ) Mala





			¿Por qué? _________________________________________________________________________



__________________________________________________________________________________








			14. ¿Considera que la labor de la Contraloría de Servicios Regional contribuye a mejorar el servicio que brinda el Poder Judicial?


14.1 Sí   (  )                                  


14.2 No (  ) ¿Por qué? _______________________________________________________________









			15. ¿Considera que el lugar donde se ubica la Contraloría de Servicios Regional es accesible para las personas usuarias?


15.1 Sí   (  ) 



15.2 No (  )  ¿Por qué? _______________________________________________________________









			16. ¿Sabía usted que la Contraloría de Servicios Regional brinda información a las personas usuarias mediante la Línea Gratuita 800-800-3000?


16.1 Sí   (  )                                  16.2 No (  )





			17. Tiene ¿algún comentario o sugerencia que permita mejorar el servicio que ofrece la Contraloría de Servicios?
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Proceso


																											Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																								Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																								Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Formulación de preguntas al despacho u oficina judicial.																								Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Persona usuaria			Contraloría de Servicios Sede Central			Equipo de Moderna Gestión									Observaciones


						Actividad


			1			¿Se recibe la gestión de forma verbal?


			2			Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.


			3			¿La gestión presentada es del Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela?


			4			Se remite gestión del Juzgado Contravencional a la Contraloría de Servicios Sede Central para su trámite.


			5			Coordina con el equipo de Moderna Gestión.


			6			Da respuesta a la Contraloría de Servicios Sede Central


			7			Remite respuesta a la Subcontraloría de Servicios de San Carlos.


			8			Da respuesta a la persona usuaria.


			9			Evalúa la gestión para definir el actuar.																								En la evaluación se valora el grado de urgencia de trámite requerido por la persona usuaria.


			10			¿La gestión es considerada de alta prioridad?


			11			Se le da trámite inmediato a la gestión presentada.


			12			Se le da trámite de manera normal.																								Las gestiones tienen un plazo de 8 días hábiles para dar una respuesta a la persona usuaria. Aunque por reglamento por situaciones especiales se puede extender este plazo, no obstante se tiene que informar a la persona usuaria.


			13			Formula las preguntas a realizar al despacho judicial u oficina correspondiente.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Registro de sugerencia en el SIEBEL																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios			Persona Usuaria												Observaciones


						Actividad


			1			Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.																					Los buzones de la periferia los revisa un chofer con una frecuencia de una vez al mes.


			2			Revisa si la boleta de sugerencia es una gestión o una sugerencia.


			3			¿La boleta de referencia se encuentra relacionada a una posible gestión?


			4			Llama a la persona usuaria, siempre y cuando haya dejado medio de comunicación, agradeciéndole por haber completado la boleta de sugerencias y realiza la consulta si aprueba que se la abra una gestión del caso.


			5			¿Aprueba la apertura de la gestión?


			6			Procede con el subproceso No. 1. Recepción de consulta, queja o sugerencia.																					Utiliza el subprocesos No. 1. Recepción de consulta, queja o sugerencia.


			7			Llama a la persona usuaria, siempre y cuando haya dejado medio de comunicación, agradeciéndole por haber completado la boleta de sugerencias.


			8			Registra sugerencia en el sistema SIEBEL.


			9			Almacenan la sugerencia hasta que se realice el informe en el subprocesos No. 11. Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Cierre de Gestión																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Contralora o Contralor Regional												Observaciones


						Actividad


			1			Valora si la gestión puede ser cerrada.


			2			¿La gestión puede ser cerrada?


			3			Procede con el trámte correspondiente.


			4			En el sistema SIEBEL coloca el estado de la gestión en "cerrando y aprobando" y lo asigna a la Contralora o Contralor Regional.


			5			Asigna la gestión a la Contralora o Contralor Regional.


			6			Revisa la gestión.																					La Contralora o el Contralor Regional de Servicios realiza una consulta a través del SIEBEL para revisar las gestiones para aprobar su cierre de manera constante.


			7			¿Aprueba el cierre de la gestión?


			8			Cierra la gestión con estado "terminado".


			9			Devuelve la gestión al Auxiliar Contraloría de Servicios indicando los trámites adicionales a realizar.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Registro de SIEBEL.																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional															Observaciones


						Actividad


			1			Proceden a registrar las calidades de la persona usuaria en el SIEBEL, la valoración de condición de vulnerabilidad, la forma de recibido, la calidad de actuación, la oficina o despacho judicial con que se relaciona la gestión, el número de expediente, la fecha de última consulta del expediente, el tipo de proceso, las zonas y subzonas, el motivo de la gestión, la descripción detallada de la gestión, la intervención solicitada por el usuario, los trámites realizados, la respuesta y valoración.


			2			Adjunta los archivos relacionados al caso.


			3			Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.																					El análisis de la gestión, donde se determina si la gestión es justificada, injustificada o no calificable.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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Proceso
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			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso:			Dar respuesta a la persona usuaria																		Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional															Observaciones


						Actividad


			1			¿La gestión atendida es de carácter urgente y de manera personal?


			2			Se le da respuesta inmediata.


			3			¿La gestión se recibió de manera escrita?


			4			¿La gestion obtuvo respuesta en el plazo de 8 días hábiles?


			5			Comunica a la persona usuaria sobre el estado de la gestión presentada vía telefónica.																					Se tiene que asegurar que la persona usuaria esté informada sobre las gestiones que demoran más de 8 días hábiles de manera frecuente.


			6			¿La comunicación ha sido efectiva?


			7			Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.


			8			¿Completó la gestión?


			9			Redacta el informe de manera escrita.																					¿Qué pasan con los escritos por fax o escritos? Depende del lugar de notificaciones y así se establece el  medio de respuesta.


			10			¿El informe debe ser enviado por correo electrónico?


			11			Remite el informe a través de correo electrónico.


			12			Remite el informe al medio indicado.


			13			Se llama a la persona usuaria para indicarle la información recopilada del despacho judicial.


			14			Con base en toda la información obtenida se califica si la gestión es justificada, injustificada o no calificable.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Emisión de informe o recomendación a una instancia judicial.																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Contralora o Contralor de Servicios Sede Central												Observaciones


						Actividad


			1			¿Es necesario generar un informe o recomendación antes del cierre de la gestión?																					El informe se genera principalmente cuando existe una deficiencia en el servicio y el mismo despacho judicial no puede resolverlo por sí mismo. Por lo tanto se necesita que una instancia superior intervenga.


			2			Genera el informe o recomendación.


			3			Remite el informe a la Contralora o el Contralor de Servicios Sede Central a través de correo electrónico.																					En este correo se recomienda la valoración para elevar el caso a una instancia superior, puede ser Corte Plena, Consejo Superior, Comisiones, Departamento de Planificación, entre otros según sea el caso.


			4			Valora el informe.


			5			¿Es necesaria la remisión del informe a una instancia superior?


			6			Eleva el informe a la instancia superior


			7			Provee retroalimentación del informe indicando las razones del no envío del informe a la instancia superior.


			8			Emite correo electrónico a la Subcontraloría de San Carlos indicando las decisiones tomadas respecto al informe.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Evacuación y registro de consultas realizadas por las personas usuarias																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Persona Usuaria			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional												Observaciones


						Actividad


			1			Realiza la consulta.


			2			Escucha la consulta y se realiza las coordinaciones pertinentes para su evacuación.


			3			Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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Pareto Resumen


			


						Cód. Actividad			Actividades Críticas			Prioridad			%			% Acum


						A			Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.			17			15%			15%


						B			Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.			15			13%			28%


						C			Se remite gestión del Juzgado Contravencional a la Contraloría de Servicios Sede Central para su trámite.			14			12%			41%


						D			Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.			13			12%			52%


						E			Evalúa la gestión para definir el actuar.			11			10%			62%


						F			Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.			10			9%			71%


						G			Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.			10			9%			80%


						H			Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.			9			8%			88%


						I			Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.			7			6%			94%


						J			La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.			5			4%			98%


						K			Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.			2			2%			100%


									TOTAL			113








Datos de Evaluacion


						Actividades Críticas			Promedio x Peso			Promedio			No. Evaluaciones			1			2


			1. Recepción de boleta de referencia			3. Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.			17			9			2			7			10


						1. Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.			15			8			2			6			9


						4. Se remite gestión del Juzgado Contravencional a la Contraloría de Servicios Sede Central para su trámite.			14			7			2			4			10


						3. Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.			13			7			2			6			7


			2. Creación y distribución del expediente			9. Evalúa la gestión para definir el actuar.			11			6			2			5			6


			3. Asignación de cita			7. Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.			10			5			2			3			7


						3. Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.			10			5			2			4			6


			4. Revisión de referencia y consulta del expediente judicial			3. Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.			9			5			2			3			6


						2. Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.			7			4			2			3			4


			5. Giras y/o valoraciones en el domicilio			4. La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.			5			3			2			2			3


			6. Aprobación de cita			16. Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.			2			1			2			1			1


			Total Actividades
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Despacho Judicial												Observaciones


						Actividad


			1			Prepara el informe de sugerencias.																					El informe de sugerencias se estructura con el propósito del informe, se elabora un cuadro-resumen de las boletas.


			2			Envia el informe a través de correo electrónico, a la Jueza o el Juez Coordinador, Coordinadora o Coordinador del Despacho o bien en algunas ocasiones solo se envía a la Jueza o el Juez Coordinador, si lo solicita de esta manera.


			3			Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Recopilación de información y respuestas del despacho.																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Despacho u oficina												Observaciones


						Actividad


			1			¿Es necesario revisar el expediente judicial?


			2			¿Se tiene acceso al expediente judicial a través del Escritorio Virtual en modo de consulta?


			3			Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.


			4			¿La gestión se puede realizar vía telefónica?


			5			Llama al despacho u oficina.


			6			Realiza las preguntas formuladas.


			7			Provee respuesta vía telefónica.


			8			¿La gestión se puede realizar vía correo electrónico?


			9			Remite el correo electrónico con las preguntas formuladas.


			10			Responde las preguntas formuladas a través de correo electrónico.


			11			Se traslada al despacho u oficina de manera física.


			12			Realiza las preguntas formuladas y consulta el expediente judicial en cuestión, si es necesario.


			13			Brinda las respuestas y permite la consulta del expediente judicial en cuestión.


			14			Recopila la información con base en las preguntas formuladas.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Jorge Rojas, Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Recepción de gestión, consulta o sugerencia.																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Persona Usuaria			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Contraloría de Servicios Sede Central			Administración Regional						Observaciones


						Actividad


			1			El caso se puede recibir de manera personal, por correo electrónico, por teléfono, fax, la linea 800,  página WEB, por escrito o boleta de sugerencia.																					El caso puede ser una gestión, consulta o sugerencia. Y puede ser recibida de una persona usuaria, despacho judicial, oficina o institución pública o privada.


			2			¿Se recibe el caso de manera personal?


			3			¿Se recibe el caso por teléfono?


			4			La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.


			5			¿Se recibe el caso por correo electrónico?																					El correo electrónico se recibe al buzón oficial de la Contraloría de Servicios o bien se puede recibir en el buzón de la Subcontraloría de San Carlos.


			6			¿Se recibe el caso en el buzón oficial de la Contraloría de Servicios Sede Central?


			7			¿Ingresa el caso en el SIEBEL?


			8			Envía el correo con los detalles al buzón de la Subcontraloría de San Carlos.


			9			Ingresa los detalles del caso en el SIEBEL.


			10			Remiten correo electrónico al buzón de la Subcontraloría de San Carlos indicando el número de caso abierto en el SIEBEL.


			11			Recibe caso a través del correo electrónico de la Subcontraloría Regional.																					Existen casos que se originan de cualquier persona usuaria, oficinas, institución o despacho y que lo remite directamente al correo de la Subcontraloría de San Carlos.


			12			¿Se recibe el caso por Línea 800  o vía Web?


			13			¿Se recibe el caso a través de boleta de sugerencia?


			14			¿Se recibe el caso vía fax?


			15			Recibe fax.


			16			Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.


			17			Firma recibido.


			18			Recibe caso de manera escrita, firma, sella e indica fecha, hora de recibido y registra el nombre de la persona que presentó el escrito.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Revisión y evaluación de la gestión, consulta o sugerencia																					Fecha actualización: 10/10/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional															Observaciones


						Actividad


			1			Valora el tipo y detalles del caso presentado por la persona usuaria.


			2			¿Es una gestión lo que la persona usuaria se encuentra presentando?																					Una gestión es una inconformidad para la persona usuaria del servicio brindado.


			3			Utilizar el subproceso No. 3. Formulación de preguntas.																					Utilizar el subproceso No. 3. Formulación de preguntas.


			4			¿Es una consulta?


			5			Utilizar el subproceso No. 9. Evacuación y registro de consulta																					Utilizar el subproceso No. 9. Evacuación y registro de consulta


			6			Utilizar el subproceso No. 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL.																					Utilizar el subproceso No. 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL.
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			NOMENCLATURA												RESUMEN
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Subcontraloría de Servicios del II Circuito Judicial de Alajuela


Análisis y Rediseño de Procesos





Herramienta para evaluar la Situación actual



La siguiente herramienta contiene todas aquellas actividades improductivas o que no agregan valor al proceso, según los diagramas multicolumnares de cada subproceso.


1. Recepción de consulta, queja o sugerencia


			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			4. La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			La persona usuaria cuando indica su gestión personalmente de manera verbal y no se le brinda la respuesta de manera inmediata, la Subcontraloría no entrega una constancia de recibo de la gestión, sino lo que hacen es un comprobante de la gestión cuando la persona usuaria lo solicita. 


			Crear un comprobante de recibido de la gestión. 





			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación. 





			16. Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.


			Administración Regional






			Trámite manual que implica el escaneo del fax para incorporarlo al sistema SIEBEL, no se encuentra alineado a los procesos de trámites electrónicos. 


			Coordinar con la Administración Regional para que se remita el fax escaneado a través del correo electrónico. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








2. Revisión y evaluación de la consulta, queja o sugerencia 



No se encontraron actividades críticas. 



3. Formulación de preguntas al despacho judicial u oficina



			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			2. Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			Algunas veces el registro de la gestión no se realiza inmediatamente, por lo tanto se utiliza una plantilla en digital para luego ser registrada en el SIEBEL. Actividad duplicada. 





			Mejorar los procesos de registro de casos en el SIEBEL. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.





			4. Se remite gestión del Juzgado Contravencional a la Contraloría de Servicios Sede Central para su trámite.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			Como una directriz de la Contraloría de Servicios Sede Central se ha definido que las gestiones relacionadas con el Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela sea tramitado a través de la Sede Central, quien coordina con el equipo de Moderna Gestión para obtener la información requerida.  Este procedimiento no se encuentra alineado al estándar de los procesos de la oficina e impacta negativamente en el tiempo de respuesta a las personas usuarias. 


			Coordinar con la Contraloría de la Sede Central, el equipo de Moderna Gestión y el Juzgado Contravencional para mejorar esta directriz e incorporarla dentro del proceso estándar que se sigue con los demás despachos u oficinas judiciales. 


			Departamento de Planificación, Contraloría de Servicios Sede Central y Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 





			9. Evalúa la gestión para definir el actuar.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			Cada una de las gestiones tienen un grado de prioridad diferente, no obstante se carece de una matriz o lista de criterios que permita estandarizar los grados de prioridad a asignar a cada una de las gestiones para aplicar las acciones de una manera más efectiva y eficiente. 


			Crear una matriz o lista de criterios que permitan asignar objetivamente un valor de prioridad a las gestiones recibidas en la Subcontraloría y que además se definan plazos para resolver las gestiones según su prioridad. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








4. Recopilación de información y respuestas del despacho


			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			3. Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			No se tiene acceso de consulta al EV de los expedientes del Juzgado Agrario, en cuanto a la Fiscalía Adjunta se ha decidido no tener acceso por el proceso de investigación de los casos, por lo tanto se procede a realizar la consulta del expediente con el personal judicial de este despacho. 


			Solicitar acceso de consulta a través del Escritorio Virtual al Juzgado Agrario del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








5. Dar respuesta a la persona usuaria 



			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			7. Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			No se tiene una directriz formal que indique la cantidad de veces para  intentar contactar a una persona usuaria para darle respuesta a la gestión en los casos que no sea posible contactarse con la persona usuaria. 


			Definir un procedimiento estándar en los casos que no sea posible contactar a la persona usuaria que permita realizar el cierre formal de la gestión. 


			








6. Registro de gestión 



			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			3. Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional


			Es importante analizar las recomendaciones, artículo No. 14. Los informes y recomendaciones que emita la Contraloría deberán ser remitidos al Consejo Superior y a la Corte Suprema Justicia, las que estarán facultadas para tomar las acciones que en éstos se evidencien como necesarias para el mejoramiento del servicio, en uso de las atribuciones que le otorga en el artículo 81 de la Ley Orgánica del Poder Judicial.


El reglamento no indica explícitamente que los informes y recomendaciones deberán ser remitidos a los despachos judiciales. 


			Promover con los entes facultados para solicitar una revisión para proponer una modificación al artículo No. 14 del Reglamento de creación, organización y funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Poder Judicial. 





			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








7. Informe o recomendación a una instancia judicial



No se encontraron actividades críticas. 



8. Cierre de gestión 



No se encontraron actividades críticas. 



9. Evacuación y registro de consulta


			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			3. Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.


			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional






			Realiza el registro de consulta de manera física, no respaldando la política de cero papel. 


			Realizar el registro de manera digital. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








10.  Registro de sugerencia en el SIEBEL


			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			1. Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.


			Auxiliar Contraloría de Servicios






			Los buzones de la periferia son revisados por coordinación entre la Subcontraloría de Servicios y un chofer de la Administración Regional



 con una frecuencia de una vez al mes. 


			Coordinar con la Administración Regional la factibilidad de contar con un vehículo para la realización de giras a la periferia. 


			Administración Regional, Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.








11.  Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación


			Actividad según diagrama interdisciplinario


			Responsable


			Problemas detectados


			Propuesta de mejora


			Responsable mejora





			3. Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.


			Despacho Judicial





			Los despachos judiciales una vez recibido el informe toman la decisión si se pronuncian o no ante la Subcontraloría de Servicios ante las sugerencias planteadas. Al no pronunciarse el despacho judicial podría causar que los informes realizados, que implica inversión de recurso humano, no son revisados en algunas ocasiones y por ende se pierde la efectividad de dicho informe.   


			Establecer procedimiento que indique a los despachos judiciales pronunciarse ante las recomendaciones de la Subcontraloría una vez que hayan sido emitidas. 


			Equipo de Mejora de Procesos y Departamento de Planificación.
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Gest x mes


			


						CUADRO Nº 1


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL


						SEGÚN EL TRIMESTRE DE RECEPCIÓN


						Año 2012


									TOTAL			MES


						CIRCUITO JUDICIAL


												I Trim.			II Trim.			III Trim.			IV Trim.


						TOTAL			242			68			55			58			61


						II Circuito Jud. Alajuela			242			68			55			58			61


						San Carlos			203			53			49			51			50


						Periferia			39			15			6			7			11


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela


						2008			169


						2009			277


						2010			225


						2011			248


						2012			242








Gest x mes


			





2008 2009 2010 2011 2012


año


cantidad


Gráfico Nº1
Gestiones tramitadas
Según el año





Gest x forma de recepción


			


						CUADRO No. 2


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y FORMA DE RECEPCIÓN


						Año 2012


						CIRCUITO JUDICIAL			TOTAL			FORMA DE RECEPCIÓN


												Personal			Telefónica			Correo Electrónico			Otras 1			Pág. Web 2


						TOTAL			242			127			93			13			7			2


						II Circuito Jud. Alajuela			242			127			93			13			7			2


						San Carlos			203			120			67			9			6			1


						Periferia			39			7			26			4			1			1


						Observaciones:


						1 Incluye gestiones recibidas por medio de boletas de sugerencias, de oficio, fax, línea 800.


						2 Incluye gestiones recibidas por medio página web.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Gest x Sexo


			


						GESTIONES RECIBIDAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y SEXO DEL GESTIONANTE


						Año 2012


												SEXO


						CIRCUITO JUDICIAL


												TOTAL						Masculino						Femenino


												Absol.1			Relat.2			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.


									TOTAL			242			100.0			108			44.6			134			55.4


						II Circuito Jud. Alajuela						242			100.0			108			44.6			134			55.4


									San Carlos			203			100.0			89			43.8			114			56.2


									Periferia			39			100.0			19			48.7			20			51.3


						Observaciones:


						1 Absol.: Absolutos.


						2 Relat.: Relativos.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela


									Masculino			57


									Femenino			65
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Gráfico Nº2 
Gestiones tramitadas según el sexo
Primer semestre 2012





Gest X Ambito


			


						CUADRO Nº 2


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y ÁMBITO


						Año 2012


						CIRCUITO JUDICIAL						TOTAL						ÁMBITO


																		Jurisdiccional						Administrativo						Auxiliar


												Absol. 1			Relat. 2			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.


						TOTAL						242			100.0			205			84.7			13			5.4			24			9.9


						II Circuito Jud. Alajuela						242			100.0			205			84.7			13			5.4			24			9.9


									San Carlos			203			100.0			174			85.7			13			6.4			16			7.9


									Periferia			39			100.0			31			79.5			0			0.0			8			20.5


						Observaciones:


						1 Absol.: Absolutos.


						2 Relat.: Relativos.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela


									Jurisdiccional			205


									Administrativo			13


									Auxiliar			24


																					Fuente: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
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Gestiones tramitadas por ámbito
Año 2012





Ges X Calificación


			


						CUADRO Nº 3


						GESTIONES TRAMITADAS POR TIPO DE GESTIÓN Y CALIFICACIÓN OTORGADA


						Año 2012


						TIPO DE			ABSOLUTOS															RELATIVOS


						GESTIÓN			TOTAL			Justif.1			Injustif.2			No calif.3						TOTAL			Justif.			Injustif.			No calif.


						TOTAL			242			126			79			37						242.0			52.1			32.6			15.3


						Retardo Judicial.................................			120			80			40			0						100.0			66.7			33.3			0.0


						Problemas de información......................			25			10			12			3						100.0			40.0			48.0			12.0


						Múltiple4............................................			21			11			7			3						100.0			52.4			33.3			14.3


						Otro5............................................			20			9			7			4						100.0			45.0			35.0			20.0


						Improcedentes......................................			15			0			0			15						100.0			0.0			0.0			100.0


						Trato inadecuado.................................			10			0			3			7						100.0			0.0			30.0			70.0


						Accesibilidad a los servicios……..			9			4			2			3						100.0			44.4			22.2			33.3


						Atención Lenta……………….……			7			5			2			0						100.0			71.4			28.6			0.0


						Retardo Administrativo…………..			4			3			1			0						100.0			75.0			25.0			0.0


						Procedimiento Administrativo…………..			3			1			1			1						100.0			33.3			33.3			33.3


						Extravío documentos/evidencia….			3			1			2			0						100.0			33.3			66.7			0.0


						Error Material…………………………..			2			1			1			0						100.0			50.0			50.0			0.0


						Extravío de expediente…………..			2			1			0			1						100.0			50.0			0.0			50.0


						Notificaciones……………………..			1			0			1			0						100.0			0.0			100.0			0.0


						Observaciones:


						1 Justif.: Justificadas.


						2 Injustif.: Injustificadas.


						3 No calif.: No calificables.


						4 Se registran en la categoría múltiple aquellas gestiones que ingresan y que cumplen con los criterios


						de dos o más tipos de gestión.


						5 Las gestiones clasificadas en la categoría otro, corresponden a sugeren., probl. de acceso telef. a los


						despachos y solicitudes de agilización entre otras.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Materia x Tipo de Gestión


			


						CUADRO Nº 4


						GESTIONES TRAMITADAS DEL AMBITO JURISDICCIONAL POR MATERIA Y MOTIVO DE LA GESTIÓN


						Año 2012


												TIPO DE GESTIÓN


						MATERIA			TOTAL			Ret.			Múlt.2			Prob.			Trato			Improc.5			Acces.			Otro 8			Notific.7			Extr.			Atención			Error			Extravío			Ret.			Proc.


												Jud.1						Inform.3			Inad.4						Serv.6									Exp.9			Lenta			Material			Doc./Evid.10			Adm.11			Adm.12


						TOTAL			205			114			20			20			7			11			4			9			0			2			7			2			2			4			3


						Pensiones Aliment.			94			56			11			9			3			2			1			1			0			2			4			1			0			4			0


						Civil			35			25			5			1			0			1			0			1			0			0			0			1			1			0			0


						Familia			20			14			2			1			1			1			0			0			0			0			1			0			0			0			0


						Contravenciones			15			2			1			2			0			6			1			1			0			0			2			0			0			0			0


						Penal			15			2			0			3			1			1			1			4			0			0			0			0			0			0			3


						Laboral			12			11			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			1			0			0


						Violencia Domést.			6			2			1			1			0			0			1			1			0			0			0			0			0			0			0


						Agrario			5			2			0			2			1			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						Penal Juvenil			2			0			0			1			0			0			0			1			0			0			0			0			0			0			0


						Tránsito			1			0			0			0			1			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						Observaciones


						1 Ret. Jud.: Retardo Judicial																					2 Múlt.: Múltiple


						3 Prob. Infom.: Problemas de Información																					4 Trato Inad.: Trato Inadecuado


						5 Improc.: Improcedentes																					6 Acces. Serv.: Accesibilidad a los Servicios


						7 Notif.: Notificaciones																					8 Otro: Son gestiones que no corresponden a ninguno


						9 Extr.Exp.: Extravío de expediente																					de los motivos de gestión establecidos.


						10 Extravío Docs./Evid.: Extravío de documentos o Evidencias																					11 Ret. Adm.: Retardo Administrativo


						12 Proc.Adm.: Procedimiento Administrativo


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Materia x Tipo de Gestión


			





Gráfico Nº1
Gestiones tramitadas según la materia
I semestre del 2008





Jurisdicciona y Tipo de Gestion


			


									TIPO DE GESTIÓN


			DESPACHO			TOTAL			Ret.			Prob.			Múlt.3			Otro4			Improc.5			Trato			Acces.			Atención			Ret.			Extravío			Error			Extr.			Notif.11			Proc.


									Jud.1			Inform.2												Inad.6			Serv.7			Lenta			Adm.8			Doc./Ev.9			Material			Exp.10						Adm.12


			Juzg. Contrav. San Carlos			82			41			10			12			0			8			1			1			5			3			0			1			0			0			0


			Juzg. Civ.Trab. San Carlos			28			24			0			1			1			1			0			0			0			0			1			0			0			0			0


			Juzg. Fam.Pen.J. San Carlos			23			15			2			2			1			1			1			0			1			0			0			0			0			0			0


			Juzg. Contrav. Upala			16			10			1			0			2			0			0			0			0			1			1			0			1			0			0


			Juzg.Menor Cuantía S.C.			14			10			1			2			0			0			0			0			0			0			0			1			0			0			0


			Tribunal de Juicio San Carlos			12			1			3			1			4			1			0			0			0			2			0			0			0			0			0


			Fiscalía San Carlos			11			1			4			0			1			2			1			2			0			0			0			0			0			0			0


			Juzg. Contrav. La Fortuna			11			7			0			0			0			0			1			2			1			0			0			0			0			0			0


			Admin. Regional San Carlos			10			0			0			0			6			1			1			1			0			0			1			0			0			0			0


			Oficinas con menos de diez


			gestiones13			35			11			4			3			5			1			5			3			0			0			0			0			1			1			1


			Total			242			120			25			21			20			15			10			9			7			6			3			2			2			1			1


			Observaciones


			1 Ret. Jud.: Retardo Judicial									4 Las gestiones clasificadas en la categoría otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los motivos


			2 Prob. Infom.: Problemas de Información									de gestión establecidos.


			3 Múlt.: Múltiple									5 Improc.: Improcedentes


			6 Trato Inad.: Trato Inadecuado									7 Acces. Serv.: Accesibilidad a los Servicios


			8 Ret. Adm.: Retardo Administrativo									9 Extravío Doc./Ev.: Extravío de documentos o Evidencias


			10Extr.Exp.: Extravío de expediente									11Notif.: Notificaciones


			12Proc.Adm.: Procedimientos Administrativos									13En esta línea se registra las oficinas con menos de diez gestiones.








Condición de Vulnerabilidad


			


			CUADRO Nº 10


			GESTIONES DE PERSONAS EN CONDICION DE VULNERABILIDAD


			Año 2012


			Condición de Vulnerabilidad						TOTAL


									Absoluto			Relativo


									14			100.0%


			Persona víctima…………………….						4			28.6%


			Persona Adulta Mayor……………….						3			21.4%


			Persona migrante……………………..						3			21.4%


			Persona con discapacidad………….						3			21.4%


			Niño/Niña………………………………						1			7.1%


			Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela
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DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN



SECCIÓN PROYECCIÓN INSTITUCIONAL



DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES


			Nombre del puesto: Contralora o Contralor de Servicios Regional





			Cantidad: 1





			Superior inmediato: Licda. Lena White Curling / Lic. Erick Alfaro Romero





			Labores titulares:





			1. Planear, coordinar y dirigir acciones como manejo de gestiones y de boletas de sugerencias, preparación de materiales para charlas, divulgación e información, entre otros.





			2. Planificar y realizar estudios (percepción de la calidad del servicio, demora judicial u otros) sobre algún punto de interés en cuanto al servicio que prestan los despachos judiciales.





			3. Asignar, supervisar y evaluar el trabajo del personal de la oficina. Ello implica asignar gestiones y boletas de sugerencias para ser tramitadas por la persona Auxiliar de Servicios, supervisar  y revisar la tramitación, para finalmente darle el terminado en el sistema de gestiones (SIEBEL).





			4. Buscar métodos razonables y expeditos para mejorar el servicio cuando algún motivo de gestión es reiterativo.





			5. Realizar visitas a los despachos judiciales del II Circuito Judicial de Alajuela para fomentar buena comunicación y buenas relaciones laborales entre la Contraloría y los despachos judiciales.





			6. Participar en reuniones con servidoras (es) y funcionarias (os) judiciales, con el fin de mejorar los sistemas de atención a las personas usuarias.





			7. Participar en reuniones con la Comisión de Personas Usuarias.





			8. Confeccionar informes de diversa índole (trimestrales a las oficinas judiciales y Consejo de Administración, semestrales y anuales a la Contraloría de Servicios Sede Central y el Consejo Superior). 





			9. Redactar y revisar  informes, instructivos, memorandos, cartas y documentos  diversos de instancias superiores como Planificación, Auditoria, Presidencia, Inspección Judicial o cualquier otra instancia, y gestiones escritas.





			10. Participar en reuniones a nivel regional, con el fin de coordinar actividades y mejorar los sistemas de atención al público.





			11. Participar en reuniones y/o actividades con la jefatura de la Contraloría de Servicios.





			12. Efectuar investigaciones relacionadas con el área de competencia.





			13. Trabajar en campañas de motivación y divulgación de los programas de información, charlas y atención a la persona usuaria, en el Segundo Circuito Judicial de Alajuela.





			14. Atender y resolver consultas diversas del personal del Poder Judicial, relacionadas con el ámbito de su actividad.





			15. Velar porque se cumplan a nivel regional las políticas y directrices emitidas por órganos superiores y relacionadas con el área de competencia.





			16. Atención al público de forma personal.





			17. Atención a las consultas telefónicas.





			18. Intervención inmediata de presentarse alguna situación de conflicto con una persona usuaria y la Jefatura del despacho lo solicite.





			19. Realizar pedido de materiales.





			20. Llevar control de activos, incapacidades, viáticos y vacaciones.





			21. Colaborar en la preparación del PAO, SEVRI.





			22. Aprobar en el sistema electrónico de nombramientos: vacaciones, incapacidades, ascensos, permisos en otros.





			23. Solicitar reparación de activos.





			





			Otras labores:





			





			1. Tramitar gestiones y boletas de sugerencias que, por la complejidad de la situación ameriten que el Profesional 1 sea quien las aborde.





			2. Recibir gestiones en ausencia del Auxiliar de Servicios, ya sea porque se desplazó a una oficina judicial para tramitar una gestión-boleta,  porque no está en la oficina por alguna razón justificada o bien porque se encuentra en otra diligencia laboral. 








DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN



SECCIÓN PROYECCIÓN INSTITUCIONAL



DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES


			Nombre del puesto: Auxiliar Contraloría Servicios / Contraloría de Servicios  





			Cantidad: 1





			Superior inmediato: Licda. Lena White Curling / Lic. Erick Alfaro Romero





			Labores titulares:





			· Atención al público de forma personal.





			· Atención a las consultas telefónicas. 





			· Recepción, trámite y registro en el SIEBEL de Gestiones. 





			· Redacción de informe de gestiones, que consiste en un detalle de la gestión recibida, los trámites efectuados, las conclusiones y recomendaciones realizadas, principalmente cuando la respuesta por parte de la Subcontraloría de Servicios no fue satisfactoria para la persona usuaria o bien si la gestión es escrita, o bien la persona usuaria lo solicita por escrito. 





			· Recolección, trámite e ingreso al SIEBEL de las boletas de sugerencias.





			· Coordinación con otras oficinas cuando una persona usuaria lo requiera. 





			· Intervención inmediata cuando existe una situación de conflicto con una persona usuaria y la Jefatura del despacho lo solicite.





			· Coordinación de reuniones solicitadas por la Jefatura con la Comisión de Personas Usuarias u otra oficina requerida.





			· Asistencia a actividades de Participación Ciudadana que cuenten con el visto bueno de la Jefatura.





			· Asistencia a giras cuando se obtenga el visto bueno de la Jefatura.





			· Actividades de capacitación cuando así lo indique la Jefatura.





			· Seguimiento de informes o planes de trabajo que son de interés en el trámite de alguna gestión.





			· Recibir y tramitar gestiones de oficio.





			· Envió de informes a las oficinas del  Circuito Judicial.





			· Envió del informe relacionado al registro de asistencia de la oficina.





			· Revisar la cuenta del correo electrónico de la oficina.





			· Registro en el SIEBEL de Gestiones pertenecientes a otras Subcontralorías de Servicios del Poder Judicial. 





			





			Otras labores:





			· Apoyo logístico a la Comisión de Personas Usuarias (CPU) del Circuito Judicial.





			· Asistencia a las reuniones de la CPU.





			· Redacción de las minutas de las reuniones. 





			· Envió de información relevante para la CPU. 





			· Aplicación de encuestas que la Jefatura ha coordinado con otra oficina judicial. 





			· Asistencia a las reuniones y actividades señaladas por la Subcomisión de Valores del Circuito Judicial.
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A. Oportunidad de mejora


Se sugiere valorar la conformación de un equipo de trabajo con personal del despacho que se abocará tanto a la coordinación y seguimiento requerido para todas las actividades del diagnóstico como de las propuestas de solución implementadas, así como también para el desarrollo e implementación de las propuestas pendientes, lo cual fue acogido positivamente por la oficina, debido a los cambios que se avecinan en cuanto a los métodos de trabajo empleados. Con base en lo anterior, se desarrolla la siguiente propuesta de mejora, de manera que sea implementada de forma inmediata por este despacho:



B. Propuesta de solución



Para lograr la mejora continua de los procesos que se realizan en las gestiones y trámites de la Subcontraloría de Servicios de San Carlos, se hace necesaria la existencia de una o varias figuras de liderazgo que soporten la coordinación en la implementaciones de las propuestas de solución elaboradas referente a los temas de mejora continua de los procesos y la automatización de los mismos.


Para lo anterior es importante definir algunos de las principales especificaciones técnicas que se deben contemplar tanto en el momento de la conformación de este equipo como en el momento de la ejecución del mismo. Dentro de las que se pueden citar:



1. Integración


Como se muestra en el siguiente cuadro, el equipo de mejora de procesos se conformará por las servidoras y servidores de la oficina, debido a que realizan diferentes roles, sin embargo queda a discreción de la oficina tanto la cantidad como alguna incorporación adicional de de los demás puestos que conforman la oficina.


Cuadro No. 1. Propuesta de integración equipo de mejora de procesos


			Puesto


			Nombre





			Contralor de Servicios Regional


			Lic. Jorge Mario Rojas Mejías 





			Auxiliar Contraloría Servicios


			Sr. Jorge Arturo Sequeira Rodríguez








Se considera importante incorporar todas las áreas de la oficina de forma que exista comunicación y control de cada una de las tareas desarrolladas por los diferentes colaboradores del despacho.


2. Responsabilidades



1. Medir la satisfacción de la persona usuaria mediante una herramienta que capture requerimientos y cuantifique cuan satisfecha se encuentra.


2. Liderar la identificación de oportunidades de mejora de la oficina de manera continua. 



3. Desarrollar propuestas de solución a los problemas detectados y crear la documentación requerida.


4. Implementar las propuestas (asegurar que se lleva a cabo lo que se establece en la documentación, y que los miembros del despacho lo conozcan, se capaciten y practican).


5. Mantener actualizada la documentación del despacho. (que todo lo que se establece en la documentación es actualizado conforme a los cambios inherentes del despacho).


6. Determinar e implementar y/o adoptar, en coordinación con el órgano competente, los plazos de gestión y cuotas de trabajo para todos sus trámites y actos procesales y actividades generales, en concordancia con la legislación vigente.
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A x DESP


			


						DESPACHO U OFICINA			TOTAL			Muy			Bueno			Regular			Malo			No


												Bueno												Indica


						TOTAL			51			3			5			4			36			3


						Porcentaje			100%			5.88%			9.80%			7.84%			70.59%			5.88%


						Juzg. Contrav. de San Carlos			29			0			2			2			23			2


						Juzg. Contrav. y M.C. de la Fortuna			7			1			3			1			1			1


						Juzg. Contrav. y M.C. de Guatuso			4			0			0			0			4			0


						Juzg. Civil y Trabajo de San Carlos			3			1			0			0			2			0


						Administración Regional San Carlos			3			0			0			0			3			0


						Fiscalía Adjunta de San Carlos			2			0			0			0			2			0


						Juzg. Familia y Pen.Juv. San Carlos			2			1			0			1			0			0


						Centro de Concilianción San Carlos			1			0			0			0			1			0








B x DESP


			


						CUADRO No.7


						Detalle de las oficinas con mayor cantidad de boletas recibidas


						según la percepción del usuario del tiempo empleado en la gestión


						Año 2012


						DESPACHO U OFICINA			TOTAL			Rápido			Aceptable			Lento			No


																					Indica


						TOTAL			51			3			4			40			4


						Porcentaje			100.00%			5.88%			7.84%			78.43%			7.84%


						Juzg. Contrav. de San Carlos			29			0			0			28			1


						Juzg. Contrav. y M.C. de la Fortuna			7			1			3			2			1


						Juzg. Contrav. y M.C. de Guatuso			4			0			0			2			2


						Juzg. Civil y Trabajo de San Carlos			3			1			0			2			0


						Administración Regional San Carlos			3			0			0			3			0


						Fiscalía Adjunta de San Carlos			2			1			1			0			0


						Juzg. Familia y Pen.Juv. San Carlos			2			0			0			2			0


						Centro de Concilianción San Carlos			1			0			0			1			0


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Solic.Infor.


			


						CUADRO No. 9


						Solicitudes de Información


						Año 2012


						DESPACHO U OFICINA			TOTAL			mes


												I Trim.			II Trim.			III Trim.			IV Trim.


						Porcentaje			100%			28%			29%			24%			19%


						II Circuito Judicial de Alajuela			885			251			255			211			168


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela


						20			1


						15			1


						10			1


						30			1


						5			1


						20			1


						5			1


						20			1


						5			1


						10			1


						10			1


						3			1


						60			1


						1			1


						5			1


						5			1


						1			1


						15			1


						30			1


						25			1


						10			1


						10			1


						20			1


						15			1


						5			1


						10			1


						20			1


						5			1


						10			1


						35			1


						20			1


						5			1


						10			1


						30			1


						20			1


						5			1


						10			1


						10			1


						5			1


						10			1


						5			1


						10			1


						10			1


						10			1


						15			1


						5			1


						10			1


						7			1


						10			1


						1			1


						3			1


						5			1


						5			1


						5			1


						3			1


						1			1


						5			1


						10			1


						2			1


						5			1


						10			1


						10			1


						5			1


						3			1


						3			1


						20			1


						5			1


						5			1


						10			1


						20			1


						30			1


						20			1


						26			1


						10			1


						6			1


						5			1


						2			1


						5			1


						5			1


						10			1


						3			1


						3			1


						20			1


						10			1


						10			1


						20			1


						10			1


						15			1


						10			1


						8			1


						15			1


						9			1


						5			1


						10			1


						15			1


						3			1


						3			1


						10			1


						76			1


						30			1


						5			1


						10			1


						15			1


						10			1


						5			1


						30			1


						5			1


						10			1


						35			1


						2			1


						5			1


						40			1


						6			1


						10			1


						10			1


						10			1


						15			1


						15			1


						60			1


						3			1


						15			1


						15			1


						2			1


						10			1


						3			1


						10			1


						2			1


						1			1


						20			1


						15			1


						10			1


						1586			131			12.106870229			promedio


						0.15			754			113.1


						1699.1			885			1.9198870056			promedio










_1450504763.vsd

Título�


Función�


Fase�


�


�


�


�


�




_1450518835.xls

Gráfico1


			2008


			2009


			2010


			2011


			2012





2008 2009 2010 2011 2012


169


277


225


248


242





Gest x mes


			


						CUADRO Nº 1


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL


						SEGÚN EL TRIMESTRE DE RECEPCIÓN


						Año 2012


									TOTAL			MES


						CIRCUITO JUDICIAL


												I Trim.			II Trim.			III Trim.			IV Trim.


						TOTAL			242			68			55			58			61


						II Circuito Jud. Alajuela			242			68			55			58			61


						San Carlos			203			53			49			51			50


						Periferia			39			15			6			7			11


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela
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Gestiones tramitadas
Según el año





Gest x forma de recepción


			


						CUADRO No. 2


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y FORMA DE RECEPCIÓN


						Año 2012


						CIRCUITO JUDICIAL			TOTAL			FORMA DE RECEPCIÓN


												Personal			Telefónica			Correo Electrónico			Otras 1			Pág. Web 2


						TOTAL			242			127			93			13			7			2


						II Circuito Jud. Alajuela			242			127			93			13			7			2


						San Carlos			203			120			67			9			6			1


						Periferia			39			7			26			4			1			1


						Observaciones:


						1 Incluye gestiones recibidas por medio de boletas de sugerencias, de oficio, fax, línea 800.


						2 Incluye gestiones recibidas por medio página web.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Gest x Sexo


			


						GESTIONES RECIBIDAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y SEXO DEL GESTIONANTE


						Año 2012


												SEXO


						CIRCUITO JUDICIAL


												TOTAL						Masculino						Femenino


												Absol.1			Relat.2			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.


									TOTAL			242			100.0			108			44.6			134			55.4


						II Circuito Jud. Alajuela						242			100.0			108			44.6			134			55.4


									San Carlos			203			100.0			89			43.8			114			56.2


									Periferia			39			100.0			19			48.7			20			51.3


						Observaciones:


						1 Absol.: Absolutos.


						2 Relat.: Relativos.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela
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Gráfico Nº2 
Gestiones tramitadas según el sexo
Primer semestre 2012





Gest X Ambito


			


						CUADRO Nº 3


						GESTIONES TRAMITADAS POR CIRCUITO JUDICIAL Y ÁMBITO


						Año 2012


						CIRCUITO JUDICIAL						TOTAL						ÁMBITO


																		Jurisdiccional						Administrativo						Auxiliar


												Absol. 1			Relat. 2			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.			Absol.			Relat.


						TOTAL						242			100.0			205			84.7			13			5.4			24			9.9


						II Circuito Jud. Alajuela						242			100.0			205			84.7			13			5.4			24			9.9


									San Carlos			203			100.0			174			85.7			13			6.4			16			7.9


									Periferia			39			100.0			31			79.5			0			0.0			8			20.5


						Observaciones:


						1 Absol.: Absolutos.


						2 Relat.: Relativos.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela


									Jurisdiccional			99


									Administrativo			8


									Auxiliar			15


																					Fuente: Contraloría de Servicios del Poder Judicial
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Gestiones tramitadas por ámbito
Año 2012





Ges X Calificación


			


						CUADRO Nº 4


						GESTIONES TRAMITADAS POR TIPO DE GESTIÓN Y CALIFICACIÓN OTORGADA


						Año 2012


						TIPO DE			ABSOLUTOS															RELATIVOS


						GESTIÓN			TOTAL			Justif.1			Injustif.2			No calif.3						TOTAL			Justif.			Injustif.			No calif.


						TOTAL			242			126			79			37						242.0			52.1			32.6			15.3


						Retardo Judicial.................................			120			80			40			0						100.0			66.7			33.3			0.0


						Otro5............................................			20			9			7			4						100.0			45.0			35.0			20.0


						Problemas de información......................			25			10			12			3						100.0			40.0			48.0			12.0


						Múltiple4............................................			21			11			7			3						100.0			52.4			33.3			14.3


						Improcedentes......................................			15			0			0			15						100.0			0.0			0.0			100.0


						Trato inadecuado.................................			10			0			3			7						100.0			0.0			30.0			70.0


						Accesibilidad a los servicios……..			9			4			2			3						100.0			44.4			22.2			33.3


						Atención Lenta……………….……			7			5			2			0						100.0			71.4			28.6			0.0


						Extravío documentos/evidencia….			3			1			2			0						100.0			33.3			66.7			0.0


						Error Material…………………………..			2			1			1			0						100.0			50.0			50.0			0.0


						Notificaciones……………………..			1			0			1			0						100.0			0.0			100.0			0.0


						Retardo Administrativo…………..			4			3			1			0						100.0			75.0			25.0			0.0


						Procedimiento Administrativo…………..			3			1			1			1						100.0			33.3			33.3			33.3


						Extravío de expediente…………..			2			1			0			1						100.0			50.0			0.0			50.0


						Observaciones:


						1 Justif.: Justificadas.


						2 Injustif.: Injustificadas.


						3 No calif.: No calificables.


						4 Se registran en la categoría múltiple aquellas gestiones que ingresan y que cumplen con los criterios


						de dos o más tipos de gestión.


						5 Las gestiones clasificadas en la categoría otro, corresponden a sugeren., probl. de acceso telef. a los despachos y


						solicitudes de agilización entre otras.


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Materia x Tipo de Gestión


			


						CUADRO Nº 5


						GESTIONES TRAMITADAS DEL AMBITO JURISDICCIONAL POR MATERIA Y MOTIVO DE LA GESTIÓN


						Año 2012


												TIPO DE GESTIÓN


						MATERIA			TOTAL			Ret.			Múlt.2			Prob.			Trato			Improc.5			Acces.			Otro 8			Notific.7			Extr.			Atención			Error			Extravío			Ret.			Proc.


												Jud.1						Inform.3			Inad.4						Serv.6									Exp.9			Lenta			Material			Doc./Evid.10			Adm.11			Adm.12


						TOTAL			205			114			20			20			7			11			4			9			0			2			7			2			2			4			3


						Pensiones Aliment.			94			56			11			9			3			2			1			1			0			2			4			1			0			4			0


						Civil			35			25			5			1			0			1			0			1			0			0			0			1			1			0			0


						Contravenciones			15			2			1			2			0			6			1			1			0			0			2			0			0			0			0


						Laboral			12			11			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			1			0			0


						Familia			20			14			2			1			1			1			0			0			0			0			1			0			0			0			0


						Violencia Domést.			6			2			1			1			0			0			1			1			0			0			0			0			0			0			0


						Penal			15			2			0			3			1			1			1			4			0			0			0			0			0			0			3


						Agrario			5			2			0			2			1			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						Penal Juvenil			2			0			0			1			0			0			0			1			0			0			0			0			0			0			0


						Tránsito			1			0			0			0			1			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						Observaciones


						1 Ret. Jud.: Retardo Judicial																					2 Múlt.: Múltiple


						3 Prob. Infom.: Problemas de Información																					4 Trato Inad.: Trato Inadecuado


						5 Improc.: Improcedentes																					6 Acces. Serv.: Accesibilidad a los Servicios


						7 Notif.: Notificaciones																					8 Otro: Son gestiones que no corresponden a ninguno


						9 Extr.Exp.: Extravío de expediente																					de los motivos de gestión establecidos.


						10 Extravío Docs./Evid.: Extravío de documentos o Evidencias																					11 Ret. Adm.: Retardo Administrativo


						12 Proc.Adm.: Procedimiento Administrativo


						Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela
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Gráfico Nº1
Gestiones tramitadas según la materia
I semestre del 2008





Jurisdicciona y Tipo de Gestion


			


			CUADRO Nº 6


			GESTIONES TRAMITADAS POR OFICINA JUDICIAL


			Año 2012


									TIPO DE GESTIÓN


			DESPACHO			TOTAL			Ret.			Prob.			Múlt.3			Otro4			Improc.5			Trato			Acces.			Atención			Ret.			Extravío			Error			Extr.			Notif.11			Proc.


									Jud.1			Inform.2												Inad.6			Serv.7			Lenta			Adm.8			Doc./Ev.9			Material			Exp.10						Adm.12


			Juzg. Contrav. San Carlos			82			41			10			12			0			8			1			1			5			3			0			1			0			0			0


			Juzg. Civ.Trab. San Carlos			28			24			0			1			1			1			0			0			0			0			1			0			0			0			0


			Juzg. Fam.Pen.J. San Carlos			23			15			2			2			1			1			1			0			1			0			0			0			0			0			0


			Juzg. Contrav. Upala			16			10			1			0			2			0			0			0			0			1			1			0			1			0			0


			Juzg.Menor Cuantía S.C.			14			10			1			2			0			0			0			0			0			0			0			1			0			0			0


			Tribunal de Juicio San Carlos			12			1			3			1			4			1			0			0			0			2			0			0			0			0			0


			Fiscalía San Carlos			11			1			4			0			1			2			1			2			0			0			0			0			0			0			0


			Juzg. Contrav. La Fortuna			11			7			0			0			0			0			1			2			1			0			0			0			0			0			0


			Admin. Regional San Carlos			10			0			0			0			6			1			1			1			0			0			1			0			0			0			0


			Oficinas con menos de diez


			gestiones13			35			11			4			3			5			1			5			3			0			0			0			0			1			1			1


			Total			242			120			25			21			20			15			10			9			7			6			3			2			2			1			1


			Observaciones


			1 Ret. Jud.: Retardo Judicial									4 Las gestiones clasificadas en la categoría otro, son aquellas que no corresponden a ninguno de los motivos


			2 Prob. Infom.: Problemas de Información									de gestión establecidos.


			3 Múlt.: Múltiple									5 Improc.: Improcedentes


			6 Trato Inad.: Trato Inadecuado									7 Acces. Serv.: Accesibilidad a los Servicios


			8 Ret. Adm.: Retardo Administrativo									9 Extravío Doc./Ev.: Extravío de documentos o Evidencias


			10Extr.Exp.: Extravío de expediente									11Notif.: Notificaciones


			12Proc.Adm.: Procedimientos Administrativos									13En esta línea se registra las oficinas con menos de diez gestiones.


			Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela








Condición de Vulnerabilidad


			


			CUADRO Nº 10


			GESTIONES DE PERSONAS EN CONDICION DE VULNERABILIDAD


			Año 2012


			Condición de Vulnerabilidad						TOTAL


									Absoluto			Relativo


									14			100.0%


			Persona víctima…………………….						4			28.6%


			Persona Adulta Mayor……………….						3			21.4%


			Persona migrante……………………..						3			21.4%


			Persona con discapacidad………….						3			21.4%


			Niño/Niña………………………………						1			7.1%


			Fuente: Subcontraloría de Servicios II Circ. Jud. Alajuela
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A. Problemas detectados y sus posibles causas


En la fase de diagnóstico del proyecto de rediseño se identificaron oportunidades de mejora que fueron abordadas a través del desarrollo de propuestas de solución. No obstante, estas propuestas de solución al ser implementadas se debe asegurar que sean sostenibles a través del tiempo acompañadas de una cultura y gestión de la mejora continua con el fin de cumplir con la misión del Poder Judicial de asegurar el acceso a la justicia de una manera pronta y cumplida. 


El proyecto de rediseño tiene una fase de cierre donde el despacho tiene la responsabilidad de asegurar que las propuestas de solución desarrolladas sean sostenibles en el tiempo y además de asegurar continúe con la cultura de mejora continua, por lo tanto se debe capacitar, empoderar y proveer de los procesos y herramientas necesarias para llevar a cabo esta labor.  


B. Propuesta de solución


1. Proceso de Mejora Continua


El proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad de mejora. 


De esta manera se ha desarrollado el siguiente proceso de mejora continua que consiste en un ciclo conformado de cuatro pasos: planear, hacer, verificar y actuar. 


Figura No. 1. Proceso de mejora continua. 


[image: image1.png]





Fuente: Elaboración propia. 

· Planear: consiste en establecer las actividades del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado. 


· Hacer: consiste en implementar los nuevos procesos, llevar a cabo el plan. 


· Verificar: consiste en la evaluación de la implementación de lo planeado.


· Actuar: consiste en definir las acciones que se deben considerar en el siguiente ciclo. 


Para implementar este ciclo de mejora continua cada despacho deberá completar en el apéndice No. 1, en la hoja "seguimiento de indicadores", con base en las instrucciones detalladas a continuación. Al menos una vez al mes entre la segunda y tercer semana de cada mes después de haber generado el reporte de indicadores de gestión, que será el tema que se desarrolla a continuación. 

Cuadro No. 1. Detalle para completar el seguimiento de indicadores.

		Variable

		Detalle



		Indicador / Oportunidad de Mejora

		Indicar el nombre del indicador o el detalle de la oportunidad de mejora a solucionar. 



		Propuesta de Solución

		Indicar las acciones o actividades a ejecutar para la mejora del indicador o solución de la oportunidad de mejora. 



		Fecha de Inicio Implementación de Propuesta

		Es la fecha en que se define la propuesta de solución. 



		Fecha Final Implementación de Propuesta

		Es la fecha real en la que se finaliza la implementación de la propuesta o en los casos que se debió cancelar la implementación de la propuesta. 



		Estado 

		Es el detalle del avance de implementación de la propuesta de solución, donde se detalla en el estado en que se encuentra como se muestra a continuación:


1. No iniciado: No se ha iniciado la implementación de la propuesta de solución. 
2. En progreso: Se inicio la propuesta de solución pero tiene actividades pendientes. 
3. Terminada: Implementación de propuesta de solución completa (con éxito o sin éxito). 
4. Cancelada: No se realizo la propuesta de solución por falta de aprobación, cambio de directrices, cambios institucionales, otras razones ajenas al despacho.



		Observaciones

		Detallar el avance del cumplimiento de la implementación de la propuesta de solución con el detalle de la fecha. Ejemplo: 4 de abril de 2014 - Se completó la reunión de coordinación con el equipo de mejora de procesos para analizar las causas que provocan un alto porcentaje de rendimiento. 





Fuente: Elaboración propia. 

2. Indicadores de Gestión


Como herramienta principal para el desarrollo del proceso de mejora continua se definieron los indicadores de gestión que permitirán la evaluación del estado del despacho para llevar a cabo el seguimiento y control de las propuestas de solución que han sido desarrolladas durante la etapa de implementación del proyecto de rediseño o bien nuevas soluciones implementadas por el equipo de mejora de procesos. 


En la siguiente figura se observa la lista de indicadores generales que debe tener cada uno de los despachos, que han sido rediseñados por el Departamento de Planificación, agrupados en tres grupos principales:


1. Rendimiento estadístico del despacho: incorpora estadísticas relacionadas a la carga de trabajo del despacho en general. 


2. Plazos: incluye estadísticas relacionadas a los tiempos de duración de las actividades principales realizadas por el despacho. 


3. Operacional: incluye estadísticas relacionadas a la carga de trabajo por el personal del despacho. 

Figura No. 2. Indicadores generales de gestión.  
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Fuente: Elaboración propia. 


Además de los indicadores generales se debe incorporar indicadores específicos relacionados a la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela que se detallan el apéndice No. 1, hoja "Detalle de Indicadores".  


· N°: indica el número consecutivo del indicador. 

· Categoría: es la categoría en la que se encuentra el indicador. 

· Indicadores: mide el nivel del desempeño de un proceso, centrándose en el "cómo" e indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado. 

· Métricas: variables utilizadas para el cálculo de los indicadores definidos. 

· Periodicidad: frecuencia con que se debe medir los indicadores. 

· Responsable: persona encargada de generar u obtener la información del indicador. 

· Comentarios: incorpora detalles adicionales del indicador. 


· Rangos: se utiliza para diferenciar visualmente cuando los indicadores de gestión se encuentran dentro de los resultados esperados o no y se dividen en tres clases:


· A mejorar: si el resultado no cumple con el resultado o valor mínimo o máximo esperado entonces el resultado del indicador va a ser marcado con un color rojo. 


· Estándar: cuando el resultado cumple con el valor mínimo o máximo esperado, este valor se le considera como inicial ante un valor final u objetivo. Se denota con color amarillo, e indica que aún se deben tomar acciones para mejora este indicador. 


· Muy bueno: cuando el indicador es considerado como el valor final u objetivo. Se denota con color verde, y se debe asegurar que existan las acciones para que el despacho continúe cumpliendo con este valor y que logre la estabilización o la mejora del proceso siendo medido.


Para la lectura de los rangos teóricos por  indicador se debe considerar los siguientes signos:


		Signo

		Significado



		> X

		Si el valor es mayor que "x". 



		< X

		Si el valor es menor que "x". 



		>= X

		Si el valor es mayor o igual que "x". 



		<= X

		Si el valor es menor o igual que "x". 





Parámetros de gráficos de seguimiento: la mayoría de los indicadores definidos tienen un gráfico de seguimiento que consiste en una representación gráfica de los valores del indicador por mes, que se encuentra acompañado en algunos casos por dos líneas horizontales que son definidas como parámetros, sea parámetro superior y parámetro inferior. En un gráfico de seguimiento se puede tener parámetros superior e inferior o bien solo uno de ellos. 

Los parámetros son definidos en los rangos, por lo tanto se debe tomar acciones de manera prioritaria sobre los indicadores que se encuentren entre los parámetros "a mejorar" y "estándar" de manera prioritaria y por último utilizar los indicadores de gestión que se encuentran en "muy bueno" y analizar su comportamiento para el establecimiento de acciones proactivas que eviten una inestabilidad en el proceso siendo medido. 


Estos parámetros son definidos con base en los datos históricos acompañados de un análisis estadístico y cualitativo para el establecimiento de los valores iniciales y finales en conjunto con el despacho. 


¿Cómo completar la herramienta de indicadores de gestión?


La herramienta de indicadores de gestión (apéndice No. 1) tiene seis hojas y la hoja que se debe completar para generar los indicadores de gestión y los gráficos es la que se ha nombrado como "métricas". 


Los datos se deben completar sobre las celdas marcadas en amarillo por mes y automáticamente se completarán los indicadores de gestión.

¿Cómo utilizar la herramienta de indicadores de gestión después de haber completado el paso anterior?


El apéndice No. 1, la hoja "indicadores de gestión", es la que el equipo de mejora de procesos debe de revisar y analizar los indicadores que se encuentren principalmente en rojo y amarillo con el fin de identificar oportunidades de mejora y sus causas para el desarrollo de soluciones. 

Una vez que se ha seleccionado el indicador a mejorar o la oportunidad de mejora a solucionar, luego se completa la hoja "seguimiento de indicadores" donde se detalla las propuesta de solución a desarrollar y se actualiza en cada revisión mensual que se tenga de los indicadores. 

C. Ventajas de la propuesta


1. Sostenibilidad de propuestas de mejora realizadas durante el proyecto de rediseño a través del tiempo. 


2. Aseguramiento de la mejora continua de los procesos del despacho. 


3. Incremento de la satisfacción de la persona usuaria al brindarse un servicio constante de calidad. 


4. Estandarización de las metodologías de trabajo del despacho para su autogestión. 


D. Implementación de la Solución


1. Primero se inició con la definición de los indicadores de gestión se definieron en conjunto con el equipo de mejora de procesos y el conocimiento detallado de los factores críticos de éxito del despacho. 

2. Se diseñó y definió las fuentes a utilizar pare recopilar los datos necesarios para obtener la información de los indicadores de gestión. 

3. Se diseñó la herramienta de indicadores de gestión que permita la obtención de los cuadros y gráficos para el seguimiento y control que el despacho necesita. 

4. Se estandarizó el proceso de mejora continua que debe seguir el despacho. 

5. Se llevó a cabo un taller con el equipo de mejora de procesos para que lleven a cabo la gestión de la mejora continua mes a mes. 

6. El Departamento de Planificación guiará al equipo de mejora de procesos en gestionar el proceso de mejora definido en este documento por un periodo de tres meses, que será considerado como parte de la etapa de seguimiento. 


7. Luego el despacho u oficina estará empoderado para llevar a cabo esta gestión mes a mes. 


E. Apéndices


Apéndice No. 1. Herramienta de indicadores de gestión. 
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Demandas orales


			








Demandas orales


			41275


			41306


			41334


			41365


			41395


			41426


			41456


			41487


			41518


			41548


			41579


			41609





Demandas  orales tomadas en el Despacho





Edad circulante


			








Edad circulante


			








Circulante total


			








Circulante total


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Gestiones Pendientes


Cantidad de asuntos


Circulante Total del Proceso


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Relación porcentual de TP


			








Relación porcentual de TP


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





#¡REF!


Porcentaje


Efectividad del Proveído


1


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Duración


			








Duración


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Oficina


Duración total del proceso


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8


0


10


8





Antiguedad


			








Antiguedad


			41275


			41306


			41334


			41365


			41395


			41426


			41456


			41487


			41518


			41548


			41579


			41609





Oficina


Antiguedad del circulante


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Dictado sentencias


			








Dictado sentencias


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL


Tiempo de dictado de sentencias


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3


0


5


3





Efectividad del firmado


			








Efectividad del firmado


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





#¡REF!


Efectividad del firmado


1


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Sentencias dictadas


			








Sentencias dictadas


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Cantidad de sentencias dictadas


1


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Plazo para resolver escritos


			








Plazo para resolver escritos


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





#¡REF!


Días


Plazo para resolver escritos


1


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Plazo para cursar


			








Plazo para cursar


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





#¡REF!


Plazo para resolver demandas nuevas


1


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Entrada


			








Entrada


			41275			41275


			41306			41306


			41334			41334


			41365			41365


			41395			41395


			41426			41426


			41456			41456


			41487			41487


			41518			41518


			41548			41548


			41579			41579


			41609			41609





Entrada de Gestiones


Cantidad de asuntos


Entrada de asuntos nuevos


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Menu Principal


			


												PODER JUDICIAL DE COSTA RICA


												Departamento de Planificación


												Sección de Proyección Institucional


												Herramienta de Indicadores


						SUBCONTRALORÍA DE SERVICIOS DEL 
SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL DE ALAJUELA








Rangos


			INDICADORES DE GESTION


																		1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			#			Categoría			Indicador			Responsable			Sujeto			01/13			02/13			03/13			04/13			05/13			06/13			07/13			08/13			09/13			10/13			11/13			12/13


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de asuntos nuevos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			2						Salida de asuntos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			3						Circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			4						Porcentaje de Rendimiento			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%			90%


																		95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%			95%


									Audiencias tempranas señaladas			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00			0.00


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			5						Porcentaje de Efectividad de audiencias			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


																		0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


			6			Plazos			Tiempo promedio de proceso total			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			10			10			10			10			10			10			10			10			10			10			10			10


																		8			8			8			8			8			8			8			8			8			8			8			8


			7						Antigüedad del circulante			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5


																		3			3			3			3			3			3			3			3			3			3			3			3


			8						Tiempo promedio de dictado de sentencia			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5			5


																		3			3			3			3			3			3			3			3			3			3			3			3


			9						Plazo para resolver demandas nuevas			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			10						Plazo para resolver escritos			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			11			Operacional			Porcentaje de efectividad de firmado por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


																		0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


			12						Cantidad de dictado de sentencias por Juez (a)			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


			13						Porcentaje de efectividad del proveído por Técnica o Técnico Judicial			Coordinadora Coordinador Judicial			Despacho			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


																		0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%








Efectividad audiencias


			








Efectividad audiencias


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Oficina


Cantidad de asuntos


Efectividad de audiencias


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





TP


			








TP


			41275			41275			41275


			41306			41306			41306


			41334			41334			41334


			41365			41365			41365


			41395			41395			41395


			41426			41426			41426


			41456			41456			41456


			41487			41487			41487


			41518			41518			41518


			41548			41548			41548


			41579			41579			41579


			41609			41609			41609





Oficina


Cantidad de asuntos


Porcentaje de Rendimiento


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95


0


0.9


0.95





Salidas


			








Salidas


			41275			41275


			41306			41306


			41334			41334


			41365			41365


			41395			41395


			41426			41426


			41456			41456


			41487			41487


			41518			41518


			41548			41548


			41579			41579


			41609			41609





Salida de Gestiones


Cantidad de asuntos


Salida de asuntos


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0


0





Reporte


			Reporte de Indicadores de Control del Rediseño


			Juzgado de Violencia Doméstica de Cartago																					01/12


																								02/12


																								03/12


			Mes del reporte						01/00															04/12


																								05/12


			#			Indicador			Sujeto			Valor del mes			Promedio anual									06/12


			1			Entrada de asuntos nuevos			Despacho			0			0									07/12


			2			Testimonios de piezas creados			Despacho			0			0									08/12


			3			Salida de asuntos			Despacho			0			0									09/12


			4			Circulante total del despacho			Despacho			0%			0%									10/12


			5			Circulante en trámite			Despacho			0			0									11/12


			6			Cantidad de sentencias			Despacho			0			0									12/12


			7			Cantidad de resolución de mantener las medidas			Técnico 1			0			0


									Técnica 2			0			0


			8			Cantidad de audiencias de recepción de prueba programadas			Despacho			0			0


			9			Cantidad de audiencias de recepción de prueba realizadas			Despacho			0			0


			10			Plazo de espera para audiencia de recepción de prueba			Despacho			0			0


			11			Cantidad de audiencias de seguimiento programadas			Despacho			0			0


			12			Cantidad de audiencias de seguimiento individual realizadas			Despacho			0			0


			13			Plazo medidas de protección provisionales sin opocisión persona presunta agresora			Despacho			0%			0%


			14			Plazo medidas de protección provisionales con oposición persona presunta agresora			Despacho			0			0


			15			Duración total del proceso			Despacho			0			0








Indicadores de Gestión


			


						INDICADORES DE GESTION


																																				1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


						#			CATEGORÍA			INDICADOR			RESPONSABLE			SUJETO						RANGOS												MES


																								A mejorar			Estándar			Muy bueno						01/14			02/14			03/14			04/14			05/14			06/14			07/14			08/14			09/14			10/14			11/14			12/14


						1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de Gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina																																	0			0			0			0			0			0			0


						2						Salida de Gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina																																	0			0			0			0			0			0			0


						3						Gestiones Pendientes			Contralor de Servicios Regional			Oficina																																	0			0			0			0			0			0			0


						4						Porcentaje de Rendimiento			Contralor de Servicios Regional			Oficina						90%			>=90%; <95%			95%						0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


						5						Entrada de Consultas			Contralor de Servicios Regional			Oficina																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						6						Entrada de Sugerencias			Contralor de Servicios Regional			Oficina																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						7						Sugerencias Tramitadas			Contralor de Servicios Regional			Oficina																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						8			Plazos			Tiempo promedio de respuesta a las gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina						10			>8; <10			8						0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						9						Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias			Contralor de Servicios Regional			Oficina						10			>8; <10			8						0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						10						Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL			Contralor de Servicios Regional			Oficina						5			>3; <5			3						0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						11						Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL			Contralor de Servicios Regional			Oficina						5			>3; <5			3						0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						12						Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión			Contralor de Servicios Regional			Oficina						10			>7; <10			7						0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						13			Operacional			Tasa de implementación de recomendaciones			Contralor de Servicios Regional			Oficina						50%			>=50%; <70%			70%						0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%			0%


						14						Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite			Contralor de Servicios Regional			Oficina																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0


						15						Cantidad de informes emitidos a instancias superiores			Contralor de Servicios Regional			Oficina																		0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0			0








Seguimiento de Indicadores


			


						Seguimiento de Indicadores																											NO MODIFICAR!!!


						Indicador / Oportunidad de Mejora
(Indicar el nombre del indicador o el detalle de la oportunidad de mejora a solucionar)			Propuesta de Solución
(Indicar las acciones o actividades a ejecutar para la mejora del indicador o solución de la oportunidad de mejora)			Fecha de Inicio Implementación de Propuesta			Fecha Final Implementación de Propuesta			Estado 
(Ver comentarios)			Observaciones
(Detallar el avance del cumplimiento de la implementación de la propuesta de solución con el detalle de la fecha)												No iniciado			No se ha iniciado el proceso de mejora


																																	En progreso			Ya se inicio pero tiene actividades pendientes


																																	Terminada			Implementacion completa (con exito o sin exito)


																																	Cancelada			No se realizo por falta de aprobacion, cambio de directrices, cambios institucionales, otras razones ajenas al despacho.





1. No iniciado: No se ha iniciado la implementación de la propuesta de solución. 
2. En progreso: Se inicio la propuesta de solución pero tiene actividades pendientes. 
3. Terminada: Implementacion de propuesta de solución completa (con éxito o sin éxito). 
4. Cancelada: No se realizo la propuesta de solución por falta de aprobacion, cambio de directrices, cambios institucionales, otras razones ajenas al despacho.





Métricas


			INDICADORES DE GESTION


																		1			2			3			4			5			6			7			8			9			10			11			12


			#			Categoría			Métricas			Responsable			Sujeto			01/13			02/13			03/13			04/13			05/13			06/13			07/13			08/13			09/13			10/13			11/13			12/13


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de Gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			2						Salida de Gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			3						Gestiones Pendientes			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			4						Entrada de Consultas			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			5						Entrada de Sugerencias			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			6						Sugerencias Tramitadas			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			7			Plazos			Tiempo promedio de respuesta a las gestiones			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			8						Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			9						Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			10						Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			11						Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			12			Operacional			Cantidad de recomendaciones emitidas			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			13						Cantidad de recomendaciones implementadas			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			14						Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite			Contralor de Servicios Regional			Oficina


			15						Cantidad de informes emitidos a instancias superiores			Contralor de Servicios Regional			Oficina








Detalle de Indicadores


			


			INDICADORES DE GESTIÓN
Subcontraloría de Servicios de San Carlos
POR EL DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN


			Objetivo: Medir, controlar y verificar la gestión del despacho para su mejora continua.


			Detalles																					Rangos


			N°			Categoría			Indicadores			Métricas			Periodicidad			Responsable			Comentarios			A mejorar			Estándar			Muy bueno


			1			Rendimiento estadístico del despacho			Entrada de Gestiones			Entrada de Gestiones			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL


			2						Salida de Gestiones			Salida de Gestiones			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL


			3						Gestiones Pendientes			Gestiones Pendientes al inicio del mes + Entrada de Gestiones - Salida de Gestiones			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL


			4						Porcentaje de Rendimiento			Salida de Gestiones / Entrada de Gestiones			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			90%			>=90%; <95%			95%


			5						Entrada de Consultas			Cantidad de Entrada de consultas			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos de herramienta de registro de consultas


			6						Entrada de Sugerencias			Cantidad de Entrada de Sugerencias			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL


			7						Sugerencias Tramitadas			Cantidad de Sugerencias Tramitadas			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL


			8			Plazos			Tiempo promedio de respuesta a las gestiones			∑ (Fecha de respuesta a la persona usuaria - Fecha de recepción de gestión)			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			10			>8; <10			8


			9						Tiempo promedio de respuesta a las sugerencias			∑ (Fecha de respuesta a la persona usuaria - Fecha de recepción de sugerencia			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			10			>8; <10			8


			10						Tiempo promedio de registro de gestiones en el SIEBEL			∑ (Fecha de registro de gestión en el SIEBEL - Fecha de recepción de gestión)			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			5			>3; <5			3


			11						Tiempo promedio de registro de sugerencias en el SIEBEL			∑ (Fecha de registro de sugerencia en el SIEBEL - Fecha de recolección de boleta de sugerencia)			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			5			>3; <5			3


			12						Tiempo promedio de cierre estadístico de gestión			∑ (Fecha de cierre estadístico de gestión - Fecha de resolución de la gestión)			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del SIEBEL			10			>7; <10			7


			13			Operacional			Tasa de implementación de recomendaciones			Cantidad de recomendaciones implementadas / Cantidad de recomendaciones emitidas			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del Registro de Seguimiento de Oportunidades de Mejora			50%			>=50%; <70%			70%


			14						Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite			Cantidad de seguimientos de recomendaciones en trámite			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del Registro de Seguimiento de Oportunidades de Mejora


			15						Cantidad de informes emitidos a instancias superiores			Cantidad de informes emitidos a instancias superiores			Mensual			Contralor de Servicios Regional			Datos obtenidos del Registro de informes remitidos a instancias superiores.
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


En el siguiente gráfico se muestra el dato por mes de la cantidad de consultas realizadas durante el año 2013 desde enero hasta el mes de octubre, donde se encontró que en promedio por día se reciben 4 consultas. 

Gráfico No. 1. Cantidad de consultas recibidas por mes del año 2013.
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Fuente: Elaboración propia. 


Según el gráfico anterior, se observa un crecimiento en la cantidad de consultas realizadas a la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. El registro de consultas se realiza en una hoja física, lo que no respalda la política de cero papel, además se identificó que la cantidad de consultas son incluidas en el informe de labores, pero hay una falta de un procedimiento que permita utilizar esta información para mejorar la calidad del servicio que se ofrece en los Tribunales de Justicia del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 


B. Propuesta de solución


El objetivo principal de esta propuesta es poder establecer el procedimiento para asegurar de manera sistematizada y ordenada un análisis de los tipos de consultas que realizan las personas usuarias con mayor frecuencia, con el fin de identificar oportunidades de mejora de manera proactiva y lograr que la Subcontraloría de Servicios puede formular y/o desarrollar propuesta de solución que puedan agregar valor en la calidad del servicio que se brindan en los Tribunales del Segundo Circuito Judicial de Alajuela. 

Para lograr este análisis, primero se procedió a utilizar una herramienta en Excel que permitiera el registro de las consultas, la Contraloría de Servicios Sede Central compartió esta herramienta, la cual fue revisada y adaptada a las necesidades de la Subcontraloría de Servicios, obteniendo como resultado la siguiente herramienta:
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Las variables a completar son:


Cuadro No. 1. Variable de Registro de Consultas.

		VARIABLE

		DETALLE



		· Nombre de la persona usuaria

		Es el nombre completo de la persona usuaria, sino es factible obtenerlo se podrá dejar el espacio en blanco. 






		· Fecha

		La fecha en que se recibe la consulta. 






		· Hora

		La hora en que se realiza la consulta. 






		· Tipo de Consulta

		El tipo de consulta son categorías definidas y aprobados por la Contralora o el Contralor de Servicios Regional, sino existe una categoría para la consulta realizada  se deja el espacio en blanco y luego se define el nombre estándar de la nueva categoría. 






		· Medio de Consulta

		Es el medio en que la persona realiza la consulta, sea personal, telefónica u otro. 





		· Auxiliar que atiende

		Es la persona que atiende la consulta. 







Fuente: Elaboración propia. 


Con la información recopilada en esta herramienta, la Contralora o el Contralor de Servicios podrá generar reportes o informes que le permita analizar los tipos de consulta más frecuentes con el fin de desarrollar soluciones con el fin de que las personas usuarias puedan tener acceso a la información de los servicios de los Tribunales de manera más efectiva. 

Un ejemplo del tipo de informe que se puede obtener es el que se muestra en el siguiente cuadro:


Gráfico No. 2. Cantidad de consultas recibidas por mes del año 2013.
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Fuente: Elaboración propia. 


De esta manera, la Contralora o el Contralor de Servicios Regional podrá desarrollar una estrategia para disminuir la consulta de trámites de las personas usuarias con los Tribunales. Donde una posible solución sea promover una campaña informativa sobre el uso del Sistema de Gestión en Línea. 

C. Ventajas de la propuesta


1. Respaldo de la política de cero papel. 

2. Mayor valor agregado en aras de mejorar la calidad del servicio público a través de la identificación de oportunidades de mejora de manera proactiva. 

3. Posible reducción en el mediano y largo plazo de cantidad de consultas. 
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Hoja unificada 


			Lista de personas usuarias atendidas en la Subcontraloría de Servicios                                                      Segundo Circuito Judicial de Alajuela


			Nombre de la persona usuaria			FECHA						HORA						CONSULTA O GESTIÓN


						Mes			Día			INICIA			TERMINA			Detalle de la consulta			Tipo de consulta			Medio de consulta			Auxiliar que atiende:
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


Se sugiere valorar la conformación de un equipo de trabajo con personal del despacho que se abocará tanto a la coordinación y seguimiento requerido para todas las actividades del diagnóstico como de las propuestas de solución implementadas, así como también para el desarrollo e implementación de las propuestas pendientes, lo cual fue acogido positivamente por la oficina, debido a los cambios que se avecinan en cuanto a los métodos de trabajo empleados. Con base en lo anterior, se desarrolla la siguiente propuesta de mejora, de manera que sea implementada de forma inmediata por este despacho:


B. Propuesta de solución


Para lograr la mejora continua de los procesos que se realizan en las gestiones y trámites de la Subcontraloría de Servicios de San Carlos, se hace necesaria la existencia de una o varias figuras de liderazgo que soporten la coordinación en la implementaciones de las propuestas de solución elaboradas referente a los temas de mejora continua de los procesos y la automatización de los mismos.


Para lo anterior es importante definir algunos de las principales especificaciones técnicas que se deben contemplar tanto en el momento de la conformación de este equipo como en el momento de la ejecución del mismo. Dentro de las que se pueden citar:


1. Integración


Como se muestra en el siguiente cuadro, el equipo de mejora de procesos se conformará por las servidoras y servidores de la oficina, debido a que realizan diferentes roles, sin embargo queda a discreción de la oficina tanto la cantidad como alguna incorporación adicional de de los demás puestos que conforman la oficina.


Cuadro No. 1. Propuesta de integración equipo de mejora de procesos


		Puesto

		Nombre



		Contralora o Contralor de Servicios Regional

		Lic. Jorge Mario Rojas Mejías



		Auxiliar Contraloría de Servicios

		Sr. Jorge Sequeira Rodríguez





Se considera importante incorporar todas las áreas de la oficina de forma que exista comunicación y control de cada una de las tareas desarrolladas por los diferentes colaboradores del despacho.


2. Responsabilidades


1. Medir la satisfacción de la persona usuaria mediante una herramienta que capture requerimientos y cuantifique cuan satisfecha se encuentra.


2. Liderar la identificación de oportunidades de mejora de la oficina de manera continua. 


3. Desarrollar propuestas de solución a los problemas detectados y crear la documentación requerida.


4. Implementar las propuestas (asegurar que se lleva a cabo lo que se establece en la documentación, y que los miembros del despacho lo conozcan, se capaciten y practican).


5. Mantener actualizada la documentación del despacho. (que todo lo que se establece en la documentación es actualizado conforme a los cambios inherentes del despacho).


6. Determinar e implementar y/o adoptar, en coordinación con el órgano competente, los plazos de gestión y cuotas de trabajo para todos sus trámites y actos procesales y actividades generales, en concordancia con la legislación vigente.

7. Generar y brindar seguimiento a los indicadores de gestión y desarrollar propuesta de solución con el fin de mejorar de manera continua los procesos que se llevan a cabo en la oficina. 
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


La Subcontraloría de Servicios Regional no cuenta con procesos debidamente documentados y estandarizados, por lo tanto se procedió a realizar un mapeo de los procesos, subprocesos y actividades que se ejecutan en esta oficina. 


Cabe indicar que para cada uno de los subprocesos de la Subcontraloría de Servicios fueron mapeados o documentados mediante la utilización de un diagrama multicolumnar, los cuales se pueden visualizar en los Apéndices del presente documento detallados en el siguiente cuadro.  Estos diagramas contienen el listado de actividades o tareas que se llevan a cabo para cumplir con cada procedimiento, así como la persona responsable de ejecutarlos y la interrelación que existe con otros subprocesos. En total se identificaron 11 subprocesos principales que se componen de un total de 100 actividades. 


B. Propuesta de solución


La Subcontraloría de Servicios de San Carlos tiene implementado el sistema SIEBEL que permite la tramitación de los casos de manera 100% electrónico, de esta manera se procedió analizar las actividades encontradas en cada uno de los subprocesos en el diagnóstico con el fin de identificar posibles cuellos de botella y actividades críticas. 

Como parte del proyecto de rediseño se logró eliminar 6 actividades que no agregaban valor y además se mejoraron 6 actividades que se detallan en el siguiente cuadro a continuación. 

Cuadro No. 1. Detalle de subprocesos, cantidad de actividades inicial-final y mejoradas de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela.

		Subproceso

		No.


Actividades

Inicial

		No. Actividades Final

		Apéndice



		1. Recepción de gestión, consulta o sugerencia.

		18

		18

		

[image: image1.emf]1.Recepción de 
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		2. Revisión y evaluación de la gestión, consulta o sugerencia.

		6

		6

		

[image: image2.emf]2.Revisión y 
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		3. Formulación de preguntas al despacho  u oficina judicial.

		13

		7 


(2 mejorados)

		

[image: image3.emf]3.Formulación de 
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		4. Recopilación de información y respuestas del despacho.

		14

		14


(1 mejorado)
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		 5. Dar respuesta a la persona usuaria.

		14

		14
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		 6. Registro de gestión en SIEBEL.

		3

		3
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		7. Informe o recomendación a una instancia judicial.

		8

		8


(1 mejorado)
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		 8. Cierre de gestión

		9

		9


(1 mejorado)
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		9. Evacuación y registro de consulta realizadas por las personas usuarias.

		3

		3
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		 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL

		9

		9
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		11. Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación

		3

		3


(1 mejorado)

		

[image: image11.emf]11.Envío de informe 


al despacho y recopilación de retroalimentación.xls






		Total Actividades

		100

		94

		





Fuente: Elaboración propia. 


Según retroalimentación del Lic. Erick Alfaro Romero indica que es relevante estandarizar el concepto de "gestión" y "consulta" definiéndolo de la siguiente manera. 

1. Gestión: toda aquella solicitud de la persona usuaria donde se deba analizar y valorar un posible problema en la calidad del servicio. 

2. Consulta: es brindar información básica y genera a la persona usuaria sobre los servicios que se ofrecen en el Poder Judicial. 

C. Ventajas de la propuesta


1. Procesos, subprocesos y actividades documentados y estandarizados, lo que permite asegurar la consistencia al momento de ejecutar las tareas de la oficina. 

2. Proceso de entrenamiento y curva de aprendizaje del personal nuevo o sustituto es menor ya que al contar con los procedimientos debidamente documentados permite adaptarse más fácil y rápido a la oficina. 

3. Los procesos estandarizados han sido revisados y mejorados detalladamente para asegurar la efectividad y eficiencia de los procesos. 


4. Definición de gestión y consulta permite dimensionar efectivamente la carga de trabajo de la oficina a realizar la categorización correcta de los casos recibidos. 
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Formulación de preguntas al despacho u oficina judicial.																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Persona usuaria			Contraloría de Servicios Sede Central			Equipo de Moderna Gestión						Observaciones


						Actividad


			1			¿Se recibe la gestión de forma verbal?


			2			Se documenta gestión dependiendo de la situación ya sea en el SIEBEL,  en la plantilla "modelo de recepción de gestión", en la agenda o cualquier otro medio que se considere adecuado en el momento.																					El registro en el SIEBEL en un plazo máximo de 1 día habil.


			3			Evalúa la gestión para definir el actuar.																					En la evaluación se valora el grado de urgencia de trámite requerido por la persona usuaria. Se aplican los criterios de legalidad, razonabilidad y oportunidad.


			4			¿La gestión es considerada de alta prioridad?


			5			Se le da trámite inmediato a la gestión presentada.


			6			Se le da trámite de manera normal.																					Las gestiones tienen un plazo de 8 días hábiles para dar una respuesta a la persona usuaria. Aunque por reglamento por situaciones especiales se puede extender este plazo, no obstante se tiene que informar a la persona usuaria.


			7			Formula las preguntas a realizar al despacho judicial u oficina correspondiente.
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Emisión de informe o recomendación a una instancia judicial.																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Contralora o Contralor de Servicios Sede Central												Observaciones


						Actividad


			1			¿Es necesario generar un informe o recomendación antes del cierre de la gestión?																					El informe se genera principalmente cuando existe una deficiencia en el servicio y el mismo despacho judicial no puede resolverlo por sí mismo. Por lo tanto se necesita que una instancia superior intervenga.


			2			Genera el informe o recomendación.																					Seguir el "Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones".


			3			Remite el informe a la Contralora o el Contralor de Servicios Sede Central a través de correo electrónico.																					En este correo se recomienda la valoración para elevar el caso a una instancia superior, puede ser Corte Plena, Consejo Superior, Comisiones, Departamento de Planificación, entre otros según sea el caso.


			4			Valora el informe.


			5			¿Es necesaria la remisión del informe a una instancia superior?


			6			Eleva el informe a la instancia superior


			7			Provee retroalimentación del informe indicando las razones del no envío del informe a la instancia superior.


			8			Emite correo electrónico a la Subcontraloría de San Carlos indicando las decisiones tomadas respecto al informe.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Evacuación y registro de consultas realizadas por las personas usuarias																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Persona Usuaria			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional												Observaciones


						Actividad


			1			Realiza la consulta.


			2			Escucha la consulta y se realiza las coordinaciones pertinentes para su evacuación.


			3			Registra la consulta y el tiempo invertido en el mismo.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Registro de sugerencia en el SIEBEL																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios			Persona Usuaria												Observaciones


						Actividad


			1			Revisa los buzones de los Tribunales una vez por semana.																					Los buzones de la periferia los revisa un chofer con una frecuencia de una vez al mes.


			2			Revisa si la boleta de sugerencia es una gestión o una sugerencia.


			3			¿La boleta de referencia se encuentra relacionada a una posible gestión?


			4			Llama a la persona usuaria, siempre y cuando haya dejado medio de comunicación, agradeciéndole por haber completado la boleta de sugerencias y realiza la consulta si aprueba que se la abra una gestión del caso.


			5			¿Aprueba la apertura de la gestión?


			6			Procede con el subproceso No. 1. Recepción de consulta, queja o sugerencia.																					Utiliza el subprocesos No. 1. Recepción de consulta, queja o sugerencia.


			7			Llama a la persona usuaria, siempre y cuando haya dejado medio de comunicación, agradeciéndole por haber completado la boleta de sugerencias.


			8			Registra sugerencia en el sistema SIEBEL.


			9			Almacenan la sugerencia hasta que se realice el informe en el subprocesos No. 11. Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación.
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Envío de informe al despacho y recopilación de retroalimentación																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Despacho Judicial												Observaciones


						Actividad


			1			Prepara el informe de sugerencias.																					El informe de sugerencias se estructura con el propósito del informe, se elabora un cuadro-resumen de las boletas.


			2			Envia el informe a través de correo electrónico, a la Jueza o el Juez Coordinador, Coordinadora o Coordinador del Despacho o bien en algunas ocasiones solo se envía a la Jueza o el Juez Coordinador, si lo solicita de esta manera.


			3			Procede a recibir las sugerencias y tomará la decisión si las implementa o no.																					Se utilizará el "Procedimiento para el seguimiento implementación de recomendaciones".


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:


															Demora:





Inicio


Fin















_1478501924.xls

Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Cierre de Gestión																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor (a) de Servicios Regional			Contralora o Contralor Regional												Observaciones


						Actividad


			1			Valora si la gestión puede ser cerrada.


			2			¿La gestión puede ser cerrada?


			3			Procede con el trámte correspondiente.


			4			En el sistema SIEBEL coloca el estado de la gestión en "cerrando y aprobando" y lo asigna a la Contralora o Contralor Regional.


			5			Asigna la gestión a la Contralora o Contralor Regional.


			6			Revisa la gestión.																					La Contralora o el Contralor Regional de Servicios realiza una consulta a través del SIEBEL para revisar las gestiones para aprobar su cierre de manera constante. Lo hara al menos una vez por semana.


			7			¿Aprueba el cierre de la gestión?


			8			Cierra la gestión con estado "terminado".


			9			Devuelve la gestión al Auxiliar Contraloría de Servicios indicando los trámites adicionales a realizar.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso:			Dar respuesta a la persona usuaria																		Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor (a) de Servicios (a) Regional															Observaciones


						Actividad


			1			¿La gestión atendida es de carácter urgente y de manera personal?


			2			Se le da respuesta inmediata.


			3			¿La gestión se recibió de manera escrita?


			4			¿La gestion obtuvo respuesta en el plazo de 8 días hábiles?


			5			Comunica a la persona usuaria sobre el estado de la gestión presentada vía telefónica.																					Se tiene que asegurar que la persona usuaria esté informada sobre las gestiones que demoran más de 8 días hábiles de manera frecuente.


			6			¿La comunicación ha sido efectiva?


			7			Se intenta contactar a la persona usuaria por tres veces.


			8			¿Completó la gestión?


			9			Redacta el informe de manera escrita.


			10			¿El informe debe ser enviado por correo electrónico?


			11			Remite el informe a través de correo electrónico.


			12			Remite el informe al medio indicado.


			13			Se llama a la persona usuaria para indicarle la información recopilada del despacho judicial.


			14			Con base en toda la información obtenida se califica si la gestión es justificada, injustificada o no calificable.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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															Transporte:						Decisión:
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Registro de Gestión.																					Fecha actualización: 07/04/2013


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor (a) de Servicios Regional															Observaciones


						Actividad


			1			Proceden a registrar las calidades de la persona usuaria en el SIEBEL, la valoración de condición de vulnerabilidad, la forma de recibido, la calidad de actuación, la oficina o despacho judicial con que se relaciona la gestión, el número de expediente, la fecha de última consulta del expediente, el tipo de proceso, las zonas y subzonas, el motivo de la gestión, la descripción detallada de la gestión, la intervención solicitada por el usuario, los trámites realizados, la respuesta y valoración.


			2			Adjunta los archivos relacionados al caso.


			3			Registra la valoración en el análisis de la gestión, problema identificado y recomendaciones.																					El análisis de la gestión, donde se determina si la gestión es justificada, injustificada o no calificable.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN


															Operación:						Almacén:


															Transporte:						Decisión:
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Recopilación de información y respuestas del despacho.																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Despacho u Oficina Judicial												Observaciones


						Actividad


			1			¿Es necesario revisar el expediente judicial?


			2			¿Se tiene acceso al expediente judicial a través del Escritorio Virtual en modo de consulta?


			3			Revisa expediente a través del Escritorio Virtual en modo de consulta.																					El Escritorio Virtual permite la consulta para que el personal de la Subcontraloría de Servicios logre la recopilación previa de información, no obstante, es deber de la Subcontraloría validar la información directamente con la oficina o despacho judicial antes de dar la respuesta a la persona usuaria. Es decir, no se podrá emitir respuesta a la persona usuaria con solo la consulta al EV sin que la información no haya sido validada por el despacho u oficina judicial.


			4			¿La gestión se puede realizar vía telefónica?


			5			Llama al despacho u oficina.


			6			Realiza las preguntas formuladas.


			7			Provee respuesta vía telefónica.


			8			¿La gestión se puede realizar vía correo electrónico?


			9			Remite el correo electrónico con las preguntas formuladas.


			10			Responde las preguntas formuladas a través de correo electrónico.


			11			Se traslada al despacho u oficina de manera física.


			12			Realiza las preguntas formuladas y consulta el expediente judicial en cuestión, si es necesario.


			13			Brinda las respuestas y permite la consulta del expediente judicial en cuestión.


			14			Recopila la información con base en las preguntas formuladas.


			Operación           Transporte        Demora      Almacén         Decisión


			NOMENCLATURA												RESUMEN
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Jorge Rojas, Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Recepción de gestión, consulta o sugerencia.																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Persona Usuaria			Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional			Contraloría de Servicios Sede Central			Administración Regional						Observaciones


						Actividad


			1			El caso se puede recibir de manera personal, por correo electrónico, por teléfono, fax, la linea 800,  página WEB, por escrito o boleta de sugerencia.																					El caso puede ser una gestión, consulta o sugerencia. Y puede ser recibida de una persona usuaria, despacho judicial, oficina o institución pública o privada.


			2			¿Se recibe el caso de manera personal?


			3			¿Se recibe el caso por teléfono?


			4			La persona usuaria indica su inconformidad o detalles del caso.


			5			¿Se recibe el caso por correo electrónico?																					El correo electrónico se recibe al buzón oficial de la Contraloría de Servicios o bien se puede recibir en el buzón de la Subcontraloría de San Carlos.


			6			¿Se recibe el caso en el buzón oficial de la Contraloría de Servicios Sede Central?


			7			¿Ingresa el caso en el SIEBEL?


			8			Envía el correo con los detalles al buzón de la Subcontraloría de San Carlos.


			9			Ingresa los detalles del caso en el SIEBEL.


			10			Remiten correo electrónico al buzón de la Subcontraloría de San Carlos indicando el número de caso abierto en el SIEBEL.


			11			Recibe caso a través del correo electrónico de la Subcontraloría Regional.																					Existen casos que se originan de cualquier persona usuaria, oficinas, institución o despacho y que lo remite directamente al correo de la Subcontraloría de San Carlos.


			12			¿Se recibe el caso por Línea 800  o vía Web?


			13			¿Se recibe el caso a través de boleta de sugerencia?


			14			¿Se recibe el caso vía fax?


			15			Recibe fax.


			16			Pasa fax a conocimiento de la Subcontraloría de San Carlos.


			17			Firma recibido.


			18			Recibe caso de manera escrita, firma, sella e indica fecha, hora de recibido y registra el nombre de la persona que presentó el escrito.
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Proceso


																								Diagrama Multicolumnar


			PODER JUDICIAL


			DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN


			Sección: PROYECCIÓN INSTITUCIONAL																					Elaborado por: Allan Pow Hing


			Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela																					Validado por: Equipo de Mejora de Procesos


			Proceso: Revisión y evaluación de la gestión, consulta o sugerencia																					Fecha actualización: 07/04/2014


			Nº			Responsable						Auxiliar Contraloría de Servicios / Contralor de Servicios (a) Regional															Observaciones


						Actividad


			1			Valora el tipo y detalles del caso presentado por la persona usuaria.


			2			¿Es una gestión lo que la persona usuaria se encuentra presentando?																					Una gestión es una inconformidad para la persona usuaria del servicio brindado.


			3			Utilizar el subproceso No. 3. Formulación de preguntas.																					Utilizar el subproceso No. 3. Formulación de preguntas.


			4			¿Es una consulta?


			5			Utilizar el subproceso No. 9. Evacuación y registro de consulta																					Utilizar el subproceso No. 9. Evacuación y registro de consulta


			6			Utilizar el subproceso No. 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL.																					Utilizar el subproceso No. 10. Registro de sugerencia en el SIEBEL.
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


1. El primer subproceso más crítico es "dar respuesta a la persona usuaria" (consta desde que se recibe la gestión hasta que se da la respuesta a la persona usuaria) y el segundo es " recopilación de información y respuestas del despacho" con un tiempo de 35 y 31 días respectivamente, entre las causas principales encontradas se identificó que la jefatura de la Contraloría de Servicios mediante la Circular Interna N° 3-2013 emitida el 10 de junio de 2013, solicita a la Subcontraloría de Servicios de San Carlos que el proceso para tramitar las gestiones del Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial de Alajuela deben ser remitidas a la Contraloría de Servicios Sede Central para que coordine con el equipo de Moderna Gestión para que obtenga la información correspondiente a la gestión e informen a la Contraloría de Servicios Sede Central para que lo remita a la Subcontraloría de Servicios de San Carlos. 

Esta circular se dio por decisiones internas, según el Subcontralor de Servicios, el Lic. Erick Alfaro Romero indica que: “las razones para emitir la directriz, si bien  es cierto son internas, no obedecen a un ejercicio arbitrario, sino más bien se generan como respuesta a un requerimiento del Programa de Moderna Gestión, quien en ese momento transmitió sus preocupaciones en relación con la metodología empleada para el trámite de las mismas por parte de la Contraloría de Servicios, lo cual incidía en el trabajo que ellos se encontraban realizando”.


Esta circular afecta en el tiempo estándar de dar respuesta a la persona usuaria, que como se muestra en el siguiente cuadro en promedio de dura 6 días en los demás despachos y oficinas judiciales, pero en el Juzgado Contravencional de San Carlos se dura 58 días. 

A partir del mes de octubre del año 2013, la Subcontraloría de Servicios de San Carlos intentó la coordinación con el Juzgado Contravencional de San Carlos para lograr tener respuesta de 34 gestiones que tenían más de 30 días sin respuesta, las cuales las mismas fueron tramitadas inmediatamente, no obstante ha causado que de un tiempo promedio de 58 días para dar respuesta a la persona usuaria. 


Cuadro No. 1. Comparación del tiempo promedio para dar respuesta a la persona usuaria entre los casos del Juzgado Contravencional de San Carlos y las demás oficinas o despachos judiciales.


		DETALLE

		TODOS - JDO. CONTRAVENCIONAL

		JDO. CONTRAVENCIONAL SAN CARLOS



		

		Promedio 

		Desviación Estándar

		Promedio 

		Desviación Estándar



		Duración en que el Despacho Judicial da respuesta a la Subcontraloría.

		1

		0

		56

		60



		Duración de respuesta real a la persona usuaria. 

		6

		5

		58

		66





Fuente: Elaboración propia.


2. El tercer cuello de botella es el subproceso de "cierre de gestión" que consiste en el proceso de revisar que la gestión haya sido resuelta completamente y procede a realizar el cierre en el sistema y esto es debido a que dan prioridad a las gestiones, consultas y sugerencias que al cierre de estas gestiones, que se realiza una vez al mes en promedio, es por ello la duración de 28 días. 

En esta actividad también se identificó la necesidad de estandarizar el procedimiento para el cierre de las gestiones en los casos en que el medio de notificaciones para la persona usuaria sea vía telefónica y la persona usuaria no se encuentra disponible en el medio indicado para brindarle la respuesta. 


3. El cuarto cuello de botella es el "registro de gestión en el SIEBEL" con 22 días, esto es debido a que el personal de la Subcontraloría procede a documentar en medios alternos los detalles de la gestión debido a la inmediatez con que deben resolver la gestión y luego proceden a registrarla en el SIEBEL luego de diferentes trámites. Esta situación tiene un riesgo en términos de control y seguridad de la información, ya que se puede perder la información sino se encuentra registrada en el SIEBEL, sea por una posible falla en la computadora local o bien pérdida del documento físico, además que se puede perder el control al momento de dar prioridad a los casos que se tienen que atender.

4. El quinto cuello de botella es el "registro de sugerencia en el SIEBEL" con 8 días después de haber sido recolectada la boleta esto es debido a la carga de trabajo del Auxiliar Contraloría de Servicios. 

5. Se realizó una revisión del Manual de Calidad Contraloría de Servicios del Primer Circuito Judicial de San José y se encontró que tenían definidos los plazos para dar trámite a los casos recibidos que se detalla en el siguiente cuadro:


Cuadro No. 2. Plazos de Gestión. 


		Tipo de entrada

		Forma de Recibido

		Cantidad de días



		Gestión o queja

		Boleta de sugerencia

		8



		

		Correo electrónico

		8



		

		Escrita

		8



		

		Fax

		8



		

		Formulario web

		8



		

		Línea 800

		5



		

		Personal

		8



		

		Telefónica

		8



		Consulta

		Escritas electrónica

		8



		Sugerencia

		Buzón de sugerencia

		3*





*A partir de la fecha en que se recoge las boletas de sugerencia.


Fuente: Manual de Calidad de Servicios del Primer Circuito Judicial de San José


En el Manual de Calidad Contraloría de Servicios del Primer Circuito Judicial de San José se menciona textualmente lo siguiente:


"Los días anteriormente indicados correspondes a días hábiles. Los anteriores plazos son establecidos por la Comisión de Calidad y son revisados anualmente con el fin de verificar si deben ser ajustados. Para lo anterior la Comisión de Calidad realizara una revisión de los indicadores de gestión, registros físicos y/o electrónicos y sistemas y determinara el estado de los mismos. Es responsabilidad de la Comisión de Calidad y de la Jefatura darle seguimiento al cumplimiento de los plazos establecidos y en caso de incumplimiento se deben dictaminar las medidas necesarias y registrar dichas medidas en el Registro de No Conformidades RE-0656-13, según lo establecido en el protocolo PR-1135-05 para la Gestión de No Conformidades."

B. Propuesta de solución


1. Referente a la Circular Interna N° 3-2013 emitida el 10 de junio de 2013, se procedió a sostener una reunión con el Lic. Erick Alfaro Romero, Subcontralor de Servicios, donde se acordó dejar sin efecto esta circular. De esta manera, el día 28 de enero de 2014, se emitió un comunicado vía correo electrónico indicando literalmente lo siguiente:

"Deseo informarle que en virtud del avance de los procesos de mejora que se desarrollan en los Tribunales de San Carlos, así como la reciente reclasificación de la plaza de Profesional 1 a Contralor de Servicios Regional, se considera que es oportuno dejar sin efecto los alcances de la Circular Interna N° 3-2014, referente al trámite de gestiones en las oficinas judiciales en los que se llevan a cabo esfuerzos institucionales de mejora.


Por lo anterior, se debe dar trámite de la forma usual a las gestiones presentadas por parte de las personas usuarias en la Contraloría de Servicios."


2. Cierre de gestión en el SIEBEL: es responsabilidad de la Contralora o el Contralor de Servicios Regional revisar  al menos una vez por semana todas las gestiones que se encuentren en estado "cerrando y aprobando" para darles el cierres estadístico definitivo. 


Esto con el fin de asegurar que los informes estadísticos e indicadores de gestión al momento de ser actualizados brinden la información actualizada y se refleje la carga de trabajo real de la oficina. 

Asimismo, cuando la persona usuaria no se encuentra disponible en el medio de notificaciones (vía telefónica principalmente) para brindarle la respuesta de la gestión, se procederá a contactarla en tres oportunidades en día y horas diferentes y luego se procederá a pasar al estado "cerrando y aprobando" y la Contralora o el Contralor de Servicios Regional tendrá que valorar el caso utilizando los criterios de razonabilidad, legalidad, oportunidad y pertinencia para cerrar el caso. 


3. Registro de gestión en el SIEBEL: es responsabilidad de la Auxiliar o el Auxiliar Contraloría de Servicios de registrar las gestiones en un plazo menor a 1 día hábil y el registro de los trámites de las gestiones en un plazo menor o igual a 3 días hábiles. 


4. Registro de sugerencia en el SIEBEL: la Contraloría de Servicios Sede Central establece que las sugerencias sean tramitadas o resueltas en un periodo de 3 días hábiles. No obstante, la carga de trabajo de esta oficina no lo permite, por lo que se logró coordinar con el Lic. Erick Alfaro Romero, Subcontralor de Servicios, que esta oficina podrá dar trámite o resolución a las sugerencias en un plazo de 8 días hábiles como se realiza para el resto de gestiones. 

De este modo, el registro de la sugerencia en el SIEBEL se realizará en un plazo menor o igual a 3 días hábiles después de recogidas las boletas, por lo que la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial tendrá que resolver la sugerencia en un plazo menor a 5 días, que en total sería 8 días hábiles. 

5. En resumen para la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela se utilizará el siguiente cuadro de plazos como el estándar para dar respuesta a la persona usuaria:

Cuadro No. 3. Plazos de Gestión. 


		Tipo de entrada o caso

		Forma de Recibido

		Cantidad de días



		Gestión o queja

		Boleta de sugerencia

		8



		

		Correo electrónico

		8



		

		Escrita

		8



		

		Fax

		8



		

		Formulario web

		8



		

		Línea 800

		5



		

		Personal

		8



		

		Telefónica

		8



		Consulta

		Escritas electrónica

		8



		Sugerencia

		Buzón de sugerencia

		8*





*A partir de la fecha en que se recoge las boletas de sugerencia. 


Fuente: Equipo de Mejora de Procesos.


C. Ventajas de la propuesta


1. Mejora en el tiempo de respuesta a la persona usuaria de las gestiones relacionadas con el Juzgado Contravencional del Segundo Circuito Judicial, donde se obtuvo una reducción en el tiempo de respuesta a la persona usuaria de 58 días a 3 días calendario, obteniendo una mejora de de 55 días. Información actualizada de las actividades de trabajo realizadas. 


2. Mejora en la calidad de la información en los informes estadísticos e indicadores de gestión al tener información actualizada.  

3. Riesgo de pérdida de captura de información es menor. 

4. Disminución en el riesgo en términos de control y seguridad de la información. 
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A. Oportunidades de mejora y sus posibles causas


Al inicio del proyecto de rediseño en setiembre se tenía únicamente un puesto de Auxiliar Contraloría de Servicios y el de Profesional 1, siendo este recalificado en el mes de octubre a Contralor de Servicios Regional. Por lo tanto del desglose de funciones durante la fase de diagnóstico fue modificado dos veces y entre las oportunidades de mejora encontrada fueron:

· El Auxiliar Contraloría de Servicios gestionaba la Comisión de Personas Usuarias (CPU) función que, según la Jefatura de la Contraloría de Servicios, es realizada por las Contraloras y los Contralores de Servicios Regional. Esta función impacta directamente sobre la carga de trabajo del Auxiliar Contraloría de Servicios, ya que dirigir la Comisión implicaba realizar actividades como organización en la logística, toma de minuta de la reunión, seguimiento a las acciones acordadas, entre otras actividades. 

· No había claridad en cuanto al procedimiento para la remisión de informes a instancias superiores, es decir cuando la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial realizara un informe se desconocía si tenía que remitirlo a la Sede Central o a la Subcontraloría del Primer Circuito Judicial de Alajuela. 


B. Propuesta de solución


Según el acuerdo por el Consejo Superior, en sesión No. 116-13, celebrada el 19 de diciembre de 2013, se indica que literalmente "....el Subcontralor de Servicios del Segundo Circuito Judicial de Alajuela, valorará la petición de la Comisión de los Usuarios de ese Circuito". De esta manera, tras consulta al Contralor de Servicios Regional indica que se encargará de retomar las actividades relacionadas a la Comisión de las Personas Usuarias. 

En coordinación con el Subcontralor de Servicios del Poder Judicial (Sede Central), el Lic. Erick Alfaro Romero, se coordinó para que los informes para ser remitidos a instancias superiores sean enviados para revisión y aprobación a la Contraloría de Servicios Sede Central. 

Adicionalmente se indicó las funciones relacionadas con la implementación del Protocolo de Medición de la Satisfacción de la Persona Usuaria, definido por la Contraloría de Servicios Sede Central. Ver Anexo No. 1. 

De esta manera en el Apéndice No. 1 se detalle como quedan las nuevas funciones 


C. Ventajas de la propuesta


1. Estandarización y mayor claridad en las funciones operativas de los puestos de trabajo. 

2. Desglose de funciones actualizado con base en las mejoras realizadas como parte del proyecto de rediseño. 

3. Desglose de funciones permite que el personal de nuevo ingreso o bien temporal por motivos de sustitución pueda tener noción inmediata de las funciones a cargo que tiene cada puesto de trabajo para su ejecución de una manera más rápida. 

D. Apéndices


Apéndice No. 1. Desglose de Funciones de la Subcontraloría de Servicios del Segundo Circuito Judicial. 
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E. Anexos


Anexo No. 1. Protocolo de Medición de la Satisfacción de la Persona Usuaria.
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DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN



SECCIÓN PROYECCIÓN INSTITUCIONAL



DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES


			Nombre del puesto: Contralora o Contralor de Servicios Regional





			Cantidad: 1





			Superior inmediato: Licda. Lena White Curling / Lic. Erick Alfaro Romero





			Labores titulares:





			1. Planear, coordinar y dirigir acciones como manejo de gestiones y de boletas de sugerencias, preparación de materiales para charlas, divulgación e información, entre otros.





			2. Planificar y realizar estudios (percepción de la calidad del servicio, demora judicial u otros) sobre algún punto de interés en cuanto al servicio que prestan los despachos judiciales.





			3. Asignar, supervisar y evaluar el trabajo del personal de la oficina. Ello implica asignar gestiones y boletas de sugerencias para ser tramitadas por la persona Auxiliar de Servicios, supervisar  y revisar la tramitación, para finalmente darle el terminado en el sistema de gestiones (SIEBEL).





			4. Buscar métodos razonables y expeditos para mejorar el servicio cuando algún motivo de gestión es reiterativo.





			5. Realizar visitas a los despachos judiciales del II Circuito Judicial de Alajuela para fomentar buena comunicación y buenas relaciones laborales entre la Contraloría y los despachos judiciales.





			6. Participar en reuniones con servidoras (es) y funcionarias (os) judiciales, con el fin de mejorar los sistemas de atención a las personas usuarias.





			7. Participar en reuniones con la Comisión de Personas Usuarias.





			8. Confeccionar informes de diversa índole (trimestrales a las oficinas judiciales y Consejo de Administración, semestrales y anuales a la Contraloría de Servicios Sede Central y el Consejo Superior). 





			9. Redactar y revisar  informes, instructivos, memorandos, cartas y documentos  diversos de instancias superiores como Planificación, Auditoria, Presidencia, Inspección Judicial o cualquier otra instancia, y gestiones escritas.





			10. Participar en reuniones a nivel regional, con el fin de coordinar actividades y mejorar los sistemas de atención al público.





			11. Participar en reuniones y/o actividades con la jefatura de la Contraloría de Servicios.





			12. Efectuar investigaciones relacionadas con el área de competencia.





			13. Trabajar en campañas de motivación y divulgación de los programas de información, charlas y atención a la persona usuaria, en el Segundo Circuito Judicial de Alajuela.





			14. Atender y resolver consultas diversas del personal del Poder Judicial, relacionadas con el ámbito de su actividad.





			15. Velar porque se cumplan a nivel regional las políticas y directrices emitidas por órganos superiores y relacionadas con el área de competencia.





			16. Atención al público de forma personal.





			17. Atención a las consultas telefónicas.





			18. Intervención inmediata de presentarse alguna situación de conflicto con una persona usuaria y la Jefatura del despacho lo solicite.





			19. Realizar pedido de materiales.





			20. Llevar control de activos, incapacidades, viáticos y vacaciones.





			21. Colaborar en la preparación del PAO, SEVRI.





			22. Aprobar en el sistema electrónico de nombramientos: vacaciones, incapacidades, ascensos, permisos en otros.





			23. Solicitar reparación de activos.





			24. Brindar seguimiento a las recomendaciones emitidas o acordadas entre la Subcontraloría y la oficina o despacho judicial en cuestión. 





			25. Asegurar la implementación del Protocolo de Medición de la Satisfacción de la Persona Usuaria, definido por la Contraloría de Servicios Sede Central. 





			





			Otras labores:





			





			1. Tramitar gestiones y boletas de sugerencias que, por la complejidad de la situación ameriten que el Profesional 1 sea quien las aborde.





			2. Recibir gestiones en ausencia del Auxiliar de Servicios, ya sea porque se desplazó a una oficina judicial para tramitar una gestión-boleta,  porque no está en la oficina por alguna razón justificada o bien porque se encuentra en otra diligencia laboral. 








DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN



SECCIÓN PROYECCIÓN INSTITUCIONAL



DESGLOSE DE FUNCIONES ACTUALES


			Nombre del puesto: Auxiliar Contraloría Servicios / Contraloría de Servicios  





			Cantidad: 1





			Superior inmediato: Licda. Lena White Curling / Lic. Erick Alfaro Romero





			Labores titulares:





			· Atención al público de forma personal.





			· Atención a las consultas telefónicas. 





			· Recepción, trámite y registro en el SIEBEL de Gestiones. 





			· Redacción de informe de gestiones, que consiste en un detalle de la gestión recibida, los trámites efectuados, las conclusiones y recomendaciones realizadas, principalmente cuando la respuesta por parte de la Subcontraloría de Servicios no fue satisfactoria para la persona usuaria o bien si la gestión es escrita, o bien la persona usuaria lo solicita por escrito. 





			· Recolección, trámite e ingreso al SIEBEL de las boletas de sugerencias.





			· Coordinación con otras oficinas cuando una persona usuaria lo requiera. 





			· Intervención inmediata cuando existe una situación de conflicto con una persona usuaria y la Jefatura del despacho lo solicite.





			· Asistencia a actividades de Participación Ciudadana que cuenten con el visto bueno de la Jefatura.





			· Asistencia a giras cuando se obtenga el visto bueno de la Jefatura.





			· Actividades de capacitación cuando así lo indique la Jefatura.





			· Seguimiento de informes o planes de trabajo que son de interés en el trámite de alguna gestión.





			· Recibir y tramitar gestiones de oficio.





			· Envió de informes a las oficinas del  Circuito Judicial.





			· Envió del informe relacionado al registro de asistencia de la oficina.





			· Revisar la cuenta del correo electrónico de la oficina.





			· Registro en el SIEBEL de Gestiones pertenecientes a otras Subcontralorías de Servicios del Poder Judicial. 





			· Colaborar en la aplicación de la encuesta de satisfacción de la persona usuaria que se realiza una vez por año. 





			





			Otras labores:





			· Aplicación de encuestas que la Jefatura ha coordinado con otra oficina judicial. 





			· Asistencia a las reuniones y actividades señaladas por la Subcomisión de Valores del Circuito Judicial.
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1. OBJETIVO



Mejorar la calidad de los servicios que brinda la Contraloría de Servicios de San José,  mediante la retroalimentación que se obtenga de la aplicación de la encuesta de satisfacción de la persona usuaria


Brindar un servicio de calidad de manera clara, precisa y oportuna a la persona usuaria. Orientarla y evacuar las dudas que la persona tenga. Evaluar la calidad del servicio brindado a los usuarios mediante la encuesta de satisfacción de la persona usuaria.


2. ALCANCE



Este protocolo es de aplicación para los usuarios de la Contraloría de Servicios Sede Central y para el personal interno que tenga participación directa en la calidad del servicio que se brinda a la persona usuaria y en el mantenimiento de su Sistema de Gestión de la Calidad.



Este protocolo se aplica a los usuarios de la Contraloría de Servicios Sede Central y al personal interno que tenga incidencia en la calidad del servicio brindado a los usuarios y en el mantenimiento de su Sistema de Gestión de la Calidad.



3. DOCUMENTOS RELACIONADOS



			CODIGO


			NOMBRE DEL DOCUMENTO





			Documento interno


			Norma GICA 201X: Organización de la Oficina Administrativa





			Documento interno


			CIRCULAR N° 101-2005 de la Secretaría General de la Corte





			Documento interno


			CIRCULAR N° 058-2006 de la Secretaría General de la Corte





			Documento interno


			CIRCULAR N° 55-2008 de la Secretaría General de la Corte









			Documento interno


			CIRCULAR N° 038-2010 de la Secretaría General de la Corte












4. DEFINICIONES



Persona usuaria: Es toda aquella persona con derechos y obligaciones ante la ley, ya sea persona física ó persona jurídica, que hace uso de alguno de los servicios que brinda la Contraloría de Servicios de San José. 



Sistema de Gestión de Calidad: Es la forma en que la oficina dirige y controla las actividades asociadas a la calidad, de modo que su estructura organizacional, actividades y recursos estén enfocados (sean alineados) a satisfacer los requerimientos de las personas usuarias.



5. RESPONSABILIDADES



5.1. Es responsabilidad del Sub Contralor(a):



5.1.1. Velar por que la persona usuaria, tanto interna como externa reciba un servicio adecuado conforme a sus necesidades.



5.1.1 Velar por que al usuario interno y externo reciba un servicio adecuado de acuerdo a las necesidades.



5.1.2. Velar por que se le brinde apoyo necesario al o los encargados de atender al público en general, cuando existan muchos usuarios pendientes de atender.



5.1.3. Velar por que los servidores a su cargo, brinden una atención respetuosa, amable y oportuna a los usuarios. Lo anterior, con la intención de fomentar y reforzar una buena imagen, en relación con el (cuanto al) servicio ofrecido por  la Administración de Justicia.



5.2. Es responsabilidad de los encargados de atención al (atender) público:



5.2.1. Brindar a los usuarios la atención personal respecto de cualquier incidencia relacionada con el funcionamiento de la oficina y darle la debida orientación.



5.2.2. Los servidores judiciales deben tener pleno conocimiento que la información que brinden, será únicamente la que su clase de puesto le permita, por lo que, cualquier otra información de índole legal que requieran las partes interesadas, deberán gestionarla ante la autoridad correspondiente.



5.2.3 Los servidores judiciales quedan en el entendido que más allá de los datos que consten públicamente en los sistemas informáticos, ninguna otra información podría ser brindada y deberán gestionarla personalmente las partes o sus representantes legales, ante la oficina.”



5.2.3. Dar una eficiente, cortés y respetuosa atención, hacia las personas usuarias (y los usuarios) de los servicios que brinda este poder de la República, brindarles un servicio amable y respetuoso, y no de ser objeto de discriminación ninguna persona en razón de su género, sin que medie ninguna discriminación por sexo, nacionalidad, condición social, edad, religión y grupo étnico u otra forma similar. 



5.2.4. Brindar prioridad de conformidad con lo que establece la Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad N° 7600, dando un trato preferencial a personas con discapacidad, adultos mayores, menores de edad, indígenas, víctimas y personas en alguna situación especial.



5.3. Es responsabilidad del Contralor(a):



5.3.1. Atender en forma respetuosa, amable y oportunamente a los usuarios durante las consultas que atienda.



5.4. Es responsabilidad de los funcionarios de la oficina:



5.4.1. Atender en forma respetuosa, amable y oportuna a los usuarios cuando deban brindar información a quienes así lo requieran.



5.4.2. Los servidores judiciales quedan en el entendido que más allá de los datos que consten públicamente ninguna otra información podría ser brindada.



6. CONTENIDO



6.1. Del Usuario



6.1.1. Obtener retroalimentación necesaria de los Usuarios mediante las herramientas diseñadas tales como Encuesta de Satisfacción de la Persona Usuaria. Esto le permitirá a la oficina tomar medidas para subsanar y mejorar la atención. 



6.2. De la aplicación de la herramienta Encuesta de Satisfacción de la persona Usuaria.



6.2.1. El funcionario de la oficina designado aplicará la encuesta a los usuarios semestralmente. La fecha en que se aplicará la encuesta, se encuentra definida en el planificador mensual de la oficina.



6.2.2. El funcionario recolecta las encuestas y se las suministra al Centro de Gestión de Calidad, para que sea tabuladas. Una vez que se hayan tabulado, el CEGECA suministrará la información estadística a el (la) Contralor(a).



6.2.3. La Comisión de Calidad se encargará de analizar y evaluar los resultados generados por la encuesta y determinará las acciones correctivas y preventivas que considere necesarias.



6.2.4. La Comisión de Calidad informará a todos los servidores judiciales el resultado de la encuesta mediante una minuta que será enviada vía correo, así como las acciones tomadas para subsanar y mejorar la atención de los usuarios.



7. CONTROL DE CAMBIOS



			Versión


			Fecha


			Resumen de cambios realizados





			01


			07/01/13


			Edición Inicial
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