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Desarrollar e implantar un “SISTEMA DE

GESTION INTEGRAL DE CALIDAD Y
ACREDITACION JUDICIAL”, especifico para
el sector justicia, que promueva el ejercicio
de una justicia de calidad, el cual, una vez
implantado, evaluado y ajustado en el
Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia
y en la Sala Segunda, pueda ser replicable
de manera gradual en todos los circuitos y
despachos judiciales del pais, asi como en
otros paises de la region, a partir del banco
de lecciones aprendidas resultado de Ila
experiencia piloto.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disenar el “Modelo de Gestion Integral de Calidad
y Acreditacion Judicial”, basado en propuestas de
una administraciéon de justicia de calidad, que
tome como punto de partida las necesidades
expuestas directamente por los usuarios internos
y externos de la administracion de justicia, a
partir de dinamicas de participacion ciudadana
que faciliten la comprension de sus necesidades
y aseguren el cumplimiento de sus derechos en
igualdad de oportunidades, asi como de la
revision de los procesos y de las buenas
practicas judiciales; que sea replicable a todos
los despachos judiciales del pais y adaptable
para su posible replicacion en otros paises de la
region.

Elaborar las Normas de Calidad, asi como los
medios para su verificacion para ser implantadas
y evaluadas, junto con el modelo, en un Juzgado
de Violencia Doméstica y en la Sala Segunda.
Revisar los resultados de la experiencia piloto y
realizar ajustes al modelo para la elaboracién de
un plan de implantacion gradual al resto de
despachos del pais.

Capacitar a los actores clave del proceso a efecto
de generar capacidad institucional para la
implantacién gradual del modelo.
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Crear un sistema integral de gestion de calidad
que concentre todos los esfuerzos de reforma
judicial bajo una sola politica de gestion, que se
rija por normas Yy estandares minimos de
calidad en el quehacer judicial.

Redisenar las modalidades de trabajo vy
orientarlas a generar cuotas de cohesion social
a través del mejoramiento de las condiciones en
que los usuarios acceden a los servicios que
brinda la Administracion de Justicia,

Afianzar politicas publicas relacionadas con la
calidad en los servicios judiciales.

Promover la equidad y de los derechos
sociales basicos, asegurando el acceso a un
servicio de calidad en igualdad de
oportunidades.



LA
ORIENTACION
DEL DISENO
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. Especifico para el sector justicia
. Sostenible: de bajo costo

. Generado a partir de una politica publica de la mas alta

jerarquia del Poder Judicial.

. Replicable de manera gradual en todos los circuitos y

despachos judiciales del pais, una vez evaluado vy
ajustado.

. Que promueva el ejercicio de una justicia de calidad

orientada al usuario.

. A partir de la participacion activa de los ciudadanos y

buenas practicas internas.

. Alianzas estratégicas para el traslado de conocimientos:

UCR, INCAE, Colegio de Abogados; y para la extension



SITUACION INICIAL:
LOS LOGROS ALCANZADOS CON LA REFORMA

Reformas procesales (contencioso
administrativo, transito, cobro judicial,
entre otras)

Introduccion de oralidad en los procesos
Consolidacion de sistemas de informacion
de gestion judicial, que posibilitan a los
operadores juridicos un mejor control de la
tramitacion y a las partes el acceso a la
informacion del avance de los procesos
judiciales.

Robustecimiento de la plataforma
tecnoladgica.

Fortalecimiento de la transparencia
otorgando herramientas trascendentales
para la seguridad juridica.

Consumacion de politicas de
transversalidad de género y accesibilidad a
los servicios que brinda la administracion
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GrIC A

GESTION INTEGRAL DE CALIDAD
Y ACREDITACION ‘

PREVISIBILIDAD ACCESIBILIDAD: DESARROLLO DE e-JUSTICIA
EN IBEROAMERICA

Graéfico 3. Indice de Acceso global a la informacién a través de Internet, 2007

St. Lucia
St. Kitt y Nevis
V. y Grenadines

Grifico 44: Indice de desarrollo de la e-Justicia en Ibercamérica

ntigua y Barbuda

e-JUSTICIA. Xill Cumbre Judicial Iberoamericana, Republica Dominicana. La Justicia en la
Sociedad del Conocimiento. Estudio Comparado. 2006




CALIDAD DE LAS LEYES

EQUITATIVIDAD

PREVISIBILIDAD
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SITUACION INICIAL.:
INDICADORES POSITIVOS SOBRE LOS RESULTADOS

DE LA REFORMA -r'@

Total de computadoras

A finales de octubre de 2007 se contabiliza un total de 5.868 computadoras distribuidas al
personal del Poder Judicial. Por ambito, el 47.1% de las computadoras le corresponde al
jurisdiccional, mientras que el 21.1% al administrativo y que en conjunto llega al 68.2%.
Aproximadamente el 70% de las personas cuentan con este tipo de equipo. Tanto los
jueces como los auxiliares judiciales cuentan con equipo de computo, por lo que la relacion
€s uno a uno.

Total de cuentas de correo electrénico

Estas se vieron incrementadas en un 81.5%, al pasar de 2.323 en agosto de 2006 a 4.216
en octubre de 2007, lo que implica que aproximadamente el 50% del personal posee cuenta
de correo. El ambito jurisdiccional es donde existe mayor asignacion de cuentas de correo
con un 38.9%, seguido por el administrativo con un 28.8%.

Total de personas con acceso a intranet

Para octubre de 2007, se presenta un incremento de personas con acceso a Intranet (red
interna de comunicacion) de 34 respecto del dato suministrado un ano antes, al pasar de
4.867 accesos en agosto de 2006, a 4901 en octubre de 2007. Segun la distribucion
porcentual, el 44.3% de estos accesos le corresponden al ambito jurisdiccional y un 24.8%
al administrativo. Esta informacion es suministrada por el Departamento de Tecnologia de
Informacién.



Pese a importantes esfuerzos consolidados,
seguimos arrastrando un importante déficit
en la operativad del sistema

Ausencia de una politica que integre hitos de
reforma en un sistema como formula
estandarizada para mejorar atencion al
usuario.

El modelo del MEGADESPACHOS no arroja
resultados positivos que ameriten su
replicabilidad

Las férmulas de organizacion son puntuales,
se refieren a un despacho en particular o a
una materia, estan sujetos al liderazgo de su
personal. Es imposible su replicabilidad
como sistema.

Los indicadores con resultados negativos
son los relacionados con productividad,
carga de trabajo, y dilacion de los procesos,
efectos que impactan directamente al
usuario.

Retraso judicial
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GESTION INTEGRAL DE CALIDAD ‘

¥ ACREDITACION

Modelo de gobierno judicial

Modelo de gerencia judicial

Atencion al usuario

Modelo de organizacion y funcionamient

del despacho judicial
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Grifico N° 17
Tasa de apelacién segun aiio. 2002 - 2006

2005

Grifico N° 16
Tasa de congestion segiin aiio. 2002 - 2006

Grifico N° 29
Tasa de revocacién en apelacién segiin aiio. 2002 - 2006
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Grifico N° 19
Porcentaje de las casaciones y revisiones votadas con lugar
en materia Penal segin aiio. 2002 - 2006

Grifico N° 26
Tasa de pendencia y resolucién segin aiios. 2002 - 2006
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Grifico N° 23
Tasa de sentencia para el periodo 2002 - 2006
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Grifico N° 28
Duracion promedio (en meses) de los juicios fallados con
sentencia segiin afio. 2002 - 2006
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Grifico N° 30

en i6n segiin ano. 2002 - 2006
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Grifico N° 31
Porcentaje de casos declarados con lugar en casacién segun aiio.
2002 - 2006
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DISENO PROPUESTO: ESQUEMA DEL PROYECTO 'l _

LsLlatorss MODELO DEL SISTEMA GICA Justicia ~ TL /A
« Participacion BIAGON
ciudadana

Estructura organica interna y externa del Sistema
*Normativa: Normas GICA Justicia

*Medios de Verificacion

*Subsistema de Acreditacion Judicial

*Solucion para el Despacho

* Buenas practicas
* Politicas Judiciales

* Mapeo de procesos
para determinar pasos
sujetos a mejoras

MODELO DE DESPACHO
P
ESTRUCTURA NORMAS GICA DE NORMAS GICA DE MANUALES MEDIOS DE
ORGANICA DEL IMPACTO SOCIAL - EFICIENCIAY VERIFICACION
SISTEMA ATENCION AL EFICACIA DEL CUMPLIMIENTO DE
: USUARIO DESPACHO NORMAS
*Que permita dar : - : Manuales
cobertura sostle’nible DISpO;L%Oinme;ag?annencas Disposiciones de Calidad » Sistema de Gestion
a la implantacion directamente el contacto puntuales o [Eenlar de Despachos
gradual en tpdo eI’ con el usuario: Judicial Judiciales con carga
Poder Judicial, asi Politicas y disposiciones « Manuales de datos homogénea
como su extension a sobre: *Por materia de Calidad e hitos procesales
otros Poderes Accesibilidad , : del que permitan medir
Judiciales de la . : » Por instancia d lar |
- Transversalidad de Despacho 2 izl Lz 1 L2
Region, género «Inicia con Juzgado carga de trabajo y
« Subsistema de -Sefalizacion de edificios de Violencia duracion de procesos
Acreditacion Judicial | | *Construccion con Domestcaige - Encuestas
género Heredia y Sala Il
*Rendicion de cuentas * Otros indicadores
*Tecnologias de
I informariAn / Rieteamac
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SESREER
ESTRUCTURA NORMAS GICA DE NORMAS GICA DE MEDIOS DE
ORGANICA DEL IMPACTO SOCIAL - EFICIENCIAY MANUALES VERIFICACION
SISTEMA ATENCION AL EFICACIA DEL CUMPLIMIENTO DE
USUARIO DESPACHO NORMAS

REPLICABLE A LA MATERIA E INSTANCIA

REPLICABLE A CUALQUIER DESPACHO JUDICIAL

REPLICABLE EN UN ALTO PORCENTAJE A CUALQUIER DESPACHO E INSTANCIA




FASE |I: RECOLECCION DE INSUMOS INTERNOS Y
EXTERNOS:

laborar y ejecutar una estrategia de participacion ciudadana en
bs Circuitos Judiciales para la recoleccion de los insumos
ecesarios para la construccion del modelo.
ecolectar informacién interna resultado de practicas judiciales
ue hayan resultado exitosas en su implementacion.
studio de politicas internas y externas en reforma judicial.
rocesamiento de la informacion proveniente de las actividades de
articipaciéon ciudadana, estudio de politica interna y externa y
uenas practicas.

CAIC A

GESTION INTEGRAL DE CALIDAD
Y ACREDITACION

FASE II: DISENO DEL SISTEMA GICA Justicia, NORMAS,
MEDIOS DE VERIFICACION, MODELO DEL DESPACHO
PILOTO

Estructura organizacional para el sistema

Estandarizacion de procesos afines a todas las materias
Identificacién de la situacion actual (duracién y cuellos de botella,
actividades improductivas, factores internos y externos que
afectan la duracién de los procesos, fases en las que la gestion
podria ser mucho mas eficiente).

Elaboracion de los flujos de procesos y procedimientos para el
despacho de calidad.

Detalle de los procesos, instructivos, manuales de calidad,
responsabilidades.

Definicion de los criterios y métodos para asegurarse de que
tanto la operaciéon como el control de estos procesos sean
eficaces.

Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para avnovar |la oberacion v el seauimiento de nroce<os

FASE IV: SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Evaluacion interna:

Esta evaluacion se realizara con recursos
humanos internos bajo la modalidad establecida
en el “Modelo de Gestion Integral de Calidad y
Acreditacion Judicial”. Acreditadores de Calidad.
Evaluacion externa:

En caso de prosperar las alianzas estratégicas
con alguna entidad dedicada al estudio de la
justicia y la consecuente consolidacién de
Normas Internacionales de Calidad para la
Justicia, se realizaria una evaluacion de corte
internacional para la posterior acreditacion.

FASE Ill: IMPLANTACION Y PUESTA—
EN MARCHA

» Capacitacion actores clave del proceso

* Implantacién en un Juzgado de Violencia
Doméstica y Sala Segunda.

. Puesta en marcha del modelo. Periodo de
pruebay evaluaciones del grupo de
calidad del despacho del cumplimiento de la
norma.




FACTORES CRITICOS DE EXITO (FCE) 'l
A\ \

el

1. Resistencia al cambio, principalmente por parte de la
Judicatura. (Independencia del Juez).

2. Lograr una formula de organizacion que sea
altamente replicable (materias e instancias) y que
aporte sustanciales mejoras en el despacho
relacionadas con dilacion, productividad y atencion al
usuario.

3. Plan de implantacion gradual: a partir de un
diagnostico sobre recursos humanos, tecnologicos,
de infraestructura y materiales, que permita adoptar
la solucion disefiada de manera.

4. El respaldo estratégico y presupuestario para la
implantacion gradual.



FORMAS PREVISTAS PARA SUPERAR LOS FCE

Actividades transversales a todos el proyecto:

1.Alianzas estratégicas nacionales e
internacionales:

*Alianza con INCAE y la Universidad de Costa Rica

- Escuela de Ingenieria Industrial, Colegio de
Abogados, para fortalecer las dinamicas de
traslado de conocimiento, capacitacion y asesoria

en gestion de calidad, normalizacion y acreditacion.

*Alianzas con otros sectores judiciales de América
Latina a efecto de extender la estructura del
modelo de Gestion Integral de Calidad y
Acreditacion Judicial.

*Alianza con una entidad independiente
especializada en justicia para consolidar Normas
Internacionales/o Iberoamericanas de Calidad
Justicia.

*Alianzas con organismos de cooperacion
internacional para las etapas subsiguientes (BID,
Banco Mundial, EUROSOCIAL).

y 4 "
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2. Difusién, capacitacidn y sensibilizacién de
los avances, logros y lecciones aprendidas del
proyecto.

*Aprovechamiento de la capacidad instalada en
comunicacion organizacional, uso de la intranet
judicial, colaboracién de los Departamentos de
Relaciones Publicas y Protocolo, Prensa y
Comunicacion Organizacional, Gestion Humana,
Imprenta Judicial.

A lo externo, a través de la pagina web del Poder
Judicial, con el apoyo de la Contraloria de
Servicios, Comités de Usuarios y la colaboracién
de los Departamentos de Relaciones Publicas y
Protocolo, Prensa y Comunicacion
Organizacional.

*Actividad de lanzamiento del proyecto, firma de
convenios .

*Curso de “Gestion Integral de Calidad” impartido
por INCAE.



BENEFICIOS ESPERADOS 'l |

Se esperan beneficios asociados directamente a la atencidon del usuario de la
administracion de justicia.

1) Niveles de confianza en el sistema de justicia fortalecidos;

2) Espacios de participacion ciudadana consolidados y dirigidos al
fortalecimiento permanente de la gestion de calidad;

3) Politica judicial consolidada sobre gestion de calidad;

4) Sistema de gestion de calidad replicable a todos los despachos del pais y
adaptable a otros paises de la region;

5)Modelo del Despacho

6) Normas de calidad de la justicia replicables a todos los despachos judiciales
del pais;

7) un Juzgado de Violencia Doméstica y la Sala Segunda, implantado y
acreditado;

8) Acreditadores internos y agentes multiplicadores capacitados;
9) Entidad iberoamericana de acreditacién judicial consolidada y normada,

10) Publicaciones relacionadas, entre otros.



BENEFICIOS ESPERADOS 'l
Tl
Mejores indices de congestion judicial, espacios de consulta y espera apropiados,
practicas sobre notificaciones que respeten el tiempo y costo de los usuarios en especial a
los grupos mas vulnerables de la poblacion, accesibilidad a la informacion y a las
edificaciones, eficiente circulacion y sefializacion en los edificios en procura de una
circulacion segura y digna para los discapacitados. Se espera contar con una gestion de

calidad que tenga normalizados los procesos que debe cumplimentar un despacho para
asegurar que el servicio judicial prestado que demanda nuestra Constitucion Politica.

A mediano plazo, se espera un mayor impacto sobre la cohesion social comprobable a
traves de los siguientes indicadores:

*FORTALEZA DEL ESTADO DE DERECHO

CALIDAD EN LAS LEYES

*RENDICION DE CUENTAS

*ACCESO GLOBAL A LA INFORMACION A TRAVES DE INTERNET (

*Tasa anual de congestion judicial

*Casos terminados por juez durante el periodo

*Niveles de confianza ciudadana en las instancias del Poder Judicial

*Acceso a la justicia para las personas con discapacidad

*Cumplimiento de la politica de género y accesibilidad



DOCUMENTOS DE REFERENCIA 'l
g i
*Estado de la Nacion, Informes del Estado de la Nacion, 2002-2008

*Centro de Estudios Judiciales de las Américas, Reporte de la Justicia,
WWW.cejamericas.org/reporte

*Departamento de Planificacion del Poder Judicial de Costa Rica Indicadores
Judiciales,/ /planificacion/informes

*Poder Judicial de la Republica de Costa Rica, Memoria de la Reforma Judicial
de Costa Rica, 1996-2002, /inicio

*Poder Judicial de la Republica de Costa Rica, Propuesta para el
financiamiento de Proyecto Piloto “Gestion Integral de Calidad y Acreditacion
Judicial” www.poder-judicial.go.cr/dialogos/informes

*Rolando Vega Robert, Informes de Intercambios de experiencias Francia,
Colombia, Argentina en Gestidn de Calidad, auspiciados por EUROSOCIAL
Justicia.

*Kauton D., A. Kraay and Mastrozzi, Gobernace Indicators for 1996-2007,
Banco Mundial.



BENEFICIOS ESPERADOS 'l ‘
ANEXO

En Violencia Domestica existen despachos que han adoptado
algunas medidas puntuales en el quehacer del despacho, con
resultados positivos respecto de dilacion de los procesos vy
productividad, algunas de las cuales se presentan en esta ponencia
a manera de planteamiento, para mostrar posibles resultados una
vez normalizadas y estandarizadas estas buenas practicas,
fortalecidas durante la generacion de soluciones, con el resto de
iInsumos expuestos.

Adicionalmente se hace un planteamiento de normas genéricas, a
partir de las politicas asumidas por el Poder Judicial en materia de
genero, accesibilidad y construcciones, que se proponen estudiar y
adecuar para su posible estandarizacion en todos los despachos
judiciales del pais.



BENEFICIOS ESPERADOS ANALIZADOS A r 4

TRAVES DE INDICADORES e '\i

. NORMAS GICA DE IMPACTO SOCIAL EFICIENCIA Y EFICACIA DEL
DESPACHO-VIOLENCIA DOMESTICA




CAIC /A

GESTION INTEGRAL DE CALIDAID

¥ ACREDITACICON

BUENA PRACTICA/ NORMA DE ENTRADA GENERAL

INDICADOR Y TENDENCIA ESPERADA

Se entrega una respuesta escrita al usuario (a), sobre su gestion
inicial

El contenido de la resolucion inicial orienta y dirige sus
siguientes acciones en ese Despacho o si su caso es de otra
competencia.

Relacién entre el toral de personas que demandaron atencion
en el Juzgado y el total de resoluciones iniciales. (AUMENTE)

BUENA PRACTICA/ NORMA SOBRE MEDIDAS DE
PROTECCION

INDICADOR Y TENDENCIA ESPERADA

Existe un filtro en la confeccion de la solicitud de medidas de
proteccion.

Tiene cualificacion quien confecciona la solicitud de medidas de
proteccion, para constatar que lo que estd exponiendo es un
caso de violencia domestica, de conformidad con los requisitos
establecidos en la Ley, y si procede o no, el otorgamiento de
medidas de proteccion.

Relacién entre el toral de personas que demandaron atencion
en el Juzgado y el total de audiencias realizadas en las que
las medidas de proteccion resultan
improcedentes.(AUMENTE)

BUENA PRACTICA/ NORMA SOBRE NOTIFICACIONES

INDICADOR Y TENDENCIA ESPERADA

Se confecciona debidamente la notificacion de la resolucion
inicial que otorga medidas de proteccion.

Existe un contacto directo entre el Juzgado y el delegado
policial cuando la notificacion debe hacerse fuera del perimetro
Jjudicial.

Existen y se imparten programas de capacitacion a policias en
materia de notificaciones.

Relacion entre el total de notificaciones confeccionadas por
el despacho y las notificaciones que resultan validas.
(AUMENTE)
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ACCESIBILIDAD:

Existe y se utiliza el Manual de Exigibilidad de Derechos para personas con discapacidad

Existe y se utiliza el Manual sobre los derechos de las personas con discapacidad para operadores de
justicia

Existe y se utilizan las Directrices para la atencion a victimas con discapacidad

Existe y se utiliza la Guia de sefalizacién e informacion para personas con discapacidad.

El espacio judicial es accesible

La informacion al publico es accesible a todas las personas, segun sus necesidades particulares.

Se otorgan servicios de informacion y comunicacion virtual que cumplen con los requerimientos de
accesibilidad para las personas con discapacidad mental y sensorial

El personal que atiende al publico tiene la posibilidad de informar en lengua de sefas costarricense.
Los jueces y juezas aplican prioritariamente las Normas Internacionales de Proteccion de los Derechos
Humanos de las Personas con Discapacidad tales como la Convencion Interamericana sobre todas las
formas de Discriminacion contra las Personas con Discapacidad, las Normas Uniformes de Naciones
Unidas para la Equiparacién de Oportunidades, etc.

Los jueces y juezas en su labor interpretativa toman en consideracién los principios generales de
interpretacidon del derecho de las personas con discapacidad y la desigual condicion entre las personas
para eliminar todo sesgo por razones de discapacidad que produzca un efecto o resultado discriminante
contra las personas con discapacidad en todas las esferas o materias juridicas.
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CONSTRUCCIONES

En el Juzgado de Violencia Doméstica existen espacios fisicos de juegos y
especiales para la atencion de nifios y nifias agredidas y una oficina de espera
para los (as) testigos en las audiencias.

En el despacho existen servicios sanitarios equipos de forma tal que puedan
cubrir las necesidades basicas de las (os) nifas (0os) de brazos (como lo son los
cambiadores y las sillas para bebes estas ultimas ubicadas dentro de los
servicios sanitarios).

El despacho esta ubicado en el primer piso del edificio.

La estructura procura la privacidad de las (0s) usuarias (0s) en los despachos
judiciales, donde se atiende materia de familia, violencia doméstica, pensiones
alimentarias y fiscalias especializadas, por la naturaleza de los casos que se
atienden.
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GENERQO:

En el conocimiento de los casos, jueces y juezas procuran promover y proteger del disfrute pleno y
amplio de los derechos humanos en condiciones de equidad y sin ningun tipo de discriminacion en
cuanto a etnia, sexo, género, religion, orientacién sexual, opiniones politicas o de otra indole,
nacionalidad, condicion socioecondmica u otra condicion.

En su labor de interpretacion de los aspectos juridicos, jueces y juezas, ya sea de manera amplia o
restrictiva y de conformidad con lo establecido en el ordenamiento juridico nacional e internacional y
en los principios generales del derecho, toman en consideracion la desigual condicion entre las
personas para eliminar todo sesgo de género que produzca un efecto o resultado discriminatorio en
todas las esferas o materias juridicas.

En su labor de analisis y valoracion juridica, los jueces y juezas se abstienen de hacer valoraciones
basadas en consideraciones de tipo cultural o ideoldgico, que establezcan distinciones o
jerarquizaciones de género, que produzcan efectos o resultados discriminatorios y subordinantes.

En la fase de ejecucion de las sentencias, velan porque en la aplicacion de las resoluciones no se
produzcan efectos adversos basados en distinciones de género que menoscaben el disfrute de los
derechos o acciones logradas en el fallo.

Todas las sentencias y otras resoluciones emitidas procuran contener un lenguaje género inclusivo




