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Introduccidén

Desde hace méas de una década se viene promoviendo en la administracion
publica un enfoque hacia la calidad en el servicio que se presta, partiendo de la
premisa que el usuario o la usuaria del servicio son la razon de ser de ella'y que
como parte de la ética del servicio publico, es un deber mejorar la capacidad de

respuesta y la sensibilidad de las personas que laboran en dicho sector.

El Poder Judicial no se puede ver como una institucion aislada y ajena a la
critica por su servicio, razon por la cual dentro de su Plan Estratégico para los
afos 2000-2005, ha definido las areas estratégicas que permitiran un desarrollo
planificado de la administracion de justicia, dando un énfasis precisamente a la

humanizacion y a la excelencia en sus actuaciones.

La Contraloria de Servicios del Poder Judicial, desde que inici6 funciones en
enero del afio 2002, se ha dado a la tarea de definir cuales son las mayores

inconformidades de los usuarios y las usuarias de sus servicios, con la finalidad



de poder determinar las areas mas criticas y buscar soluciones de fondo que
permitan la satisfaccion de las necesidades de ellos. Busca trabajar de manera
preventiva, mediante la capacitacion de todos los funcionarios y servidores
judiciales, en temas atinentes al servicio. Ademas, utiliza como medio el
diagnéstico y monitoreo constante de las inquietudes y comentarios que se
reciben en las diferentes encuestas que se aplican in situ en las oficinas

judiciales.

Justificacion

El Poder Judicial desde hace varios afios viene trabajando en un programa de
modernizacién, por lo tanto, una de las estrategias mas importantes para
enfrentar los retos actuales es precisamente la “calidad de los servicios”, si no
responde a las necesidades, deseos, actitudes y tendencias de los usuarios y

las usuarias de sus servicios, no puede llegar a obtener esa modernizacion.

Es necesario un proceso de aseguramiento oportuno de la calidad de los
servicios que se brindan, mediante una adecuada recepcion, canalizacion,
coordinacion con los wusuarios y las usuarias de las inconformidades
presentadas por ellos. De esa manera se pretende hacer del Poder Judicial,
una institucion mas eficaz, en mejoramiento continuo y creando los espacios

necesarios para el acercamiento con sus usuarios.



Este ensayo pretende crear conciencia en los niveles mas altos de la institucion
y en general en todos los empleados de ella, en la medida en que se satisfaga
las necesidades de los ciudadanos que recurren a los tribunales de justicia,
estamos generando un beneficio social a nuestro pais, estamos fortaleciendo a

uno de los pilares de la democracia costarricense.

Tema del Ensayo: calidad en el servicio judicial de Costa Rica

1. Establecimiento de la intencion: Actualmente es comun escuchar hablar
de la calidad en los diversos servicios que se prestan, tanto publicos,
como privados. Si nos referimos a servicios que presta el Estado, la
situacion se torna mas importante, basicamente por dos motivos: 1) No
existe competencia y 2) los salarios de los empleados son pagados por
medio de los impuestos que todos los ciudadanos pagamos. Ante la
situacion apuntada es necesario que todos y cada uno de los que
laboramos en dicho sector nos preocupemos por interiorizar que todos
los seres humanos nos debemos respeto y por ello somos dignos de
recibir, de parte de nuestro semejante, un trato digno e igualitario.
Pretendo debatir un tema de actualidad y de vital importancia, y por este
medio crear una reflexion, tanto a los involucrados directos como a toda

la ciudadania costarricense.



2. Investigacion bibliografica (Se anexa al final del ensayo)

3. Elaboracion del disefio (motivacion, proposicion, desarrollo,

recapitulacion).

4. Determinacion del tipo de razonamiento en cada parte (esto corresponde

a lo que en la lectura se llama: “elaboracion del esquema”).

Motivacion:

El Poder Judicial de Costa Rica ha visto la necesidad de orientar sus
actuaciones por medio de un plan estratégico, dentro del cual se incorpora la
humanizacion y el ser humano como eje central de toda actuacion. A partir de la
sesion de Corte Plena del dia 10 de abril del afio 2000, fecha en la cual se
aprueba el “Plan Estratégico del Poder Judicial 2000-2005”, se establece la
planificacion de las actividades de la administracion de justicia para los
préximos seis afios. Este documento constituye el marco de accién, tanto en la

administracion de sus recursos, como en su actuacion social.

Cabe mencionar que, gran parte de la orientacion del plan estratégico, son la

calidad y el mejoramiento de la atencidon a sus usuarias y usuarios, buscando

en todo momento el cumplimiento de su mision.

Proposicion:



Pretendo mostrar como se puede mejorar la percepcion de los usuarios del
sistema judicial costarricense, mediante el abordamiento de varios aspectos
gue han sido analizados y que pueden coadyuvar en la calidad de los servicios
en éste poder de la republica. Creo importante motivar a los servidores
judiciales a considerar a los usuarios y usuarias, como seres humanos dignos
de recibir una atencion de excelencia de nuestra parte. Ademas, creando una
cultura de servicio en todos los empleados de la organizacion, apoyados por
una capacitacion formal en areas tan indispensables como: las relaciones
humanas, ética en el servicio judicial, plan estratégico de la institucidn, servicio

al usuario y la funcién de las contralorias de servicio.

Aunado a lo anterior, es importante generar encuestas de opinién sobre la
percepcion de los usuarios y usuarias del Poder Judicial, con la finalidad de
conocer cuales aspectos creen ellos que influyen en la insatisfaccion de sus
necesidades por parte de la institucion, quejas o0 sugerencias que permitan ir
perfeccionando o modificando procedimientos que sean engorrosos y que no

coadyuven en esa satisfaccion.

Otro aspecto que considero de relevancia, es la rotulacion de todas las oficinas
y pasillos de acceso a ellas, que permitan de manera facil ubicar y determinar
las diferentes oficinas judiciales que se encuentran en los diversos edificios de
la institucion, ademas de incorporar las mejoras en infraestructura para permitir

el acceso a ellas a personas con discapacidades o problemas de indole fisico.



Desarrollo:

1. Plan estratégico del Poder Judicial.

-Valores
-Principios inspiradores de la vision
-Areas estratégicas

2. Creacion de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial

-Funciones principales
-Derechos de los usuarios
-Responsabilidades del contralor

-Quejas mas frecuentes

3. Lo que todo usuario desea
-Trato personalizado y amable
-Celeridad en el proceso
-Compromiso institucional

-Recursos adecuados que faciliten su atencion

4. Servicio y dedicacion para la satisfaccion del usuario



-Estrategias de servicio y atencion al usuario

-Estructuras para mejorar el servicio

-Investigar lo que el usuario piensa y desea

-Gestionar el cambio en la cultura organizacional

-Gestion del personal y lideres en servicio

-Mejoramiento de la celeridad en la atencién
-Mejoramiento de la infraestructura

-Mejoramiento de la tecnologia y su aprovechamiento total

5. Formacion y capacitacion permanente

-Reclutamiento y formacién adecuada

-La Escuela Judicial y la Contraloria de Servicios unidos por un mismo

fin, la calidad en el servicio

6. Recursos Financieros y Presupuestarios suficientes

-Presupuesto que permita la mejora continua del servicio, tanto para la

obtencion de tecnologia de punta, como para poder contar con el recurso

humano suficiente que permita mayor celeridad en los procesos

Recapitulacion:

1. Cambio de la cultura organizacional



2. Papel de la Contraloria de Servicios

3. Capacitacion y formacion del personal como medio alterno en la mejora de la

percepcion del usuario del servicio judicial

4. Presupuesto 6ptimo para el Poder Judicial

CALIDAD EN EL SERVICIO JUDICIAL

Plan Estratégico del Poder Judicial:

Por primera vez en su historia, el Poder Judicial ve la necesidad de orientar sus
actuaciones por medio de un Plan Estratégico, dentro del cual se incorpora el
elemento humano como un aspecto fundamental y vital para poder favorecer un
servicio de calidad a los usuarios y usuarias que recurren a €l. Por ello se habla

de considerar al ser humano como eje central de todas sus actuaciones.

Es importante mencionar que la Corte Plena, maxima autoridad del Poder
Judicial, el dia 10 de abril del afio 2000, aprueba el Plan Estratégico de la
institucion denominado: “Plan Estratégico del Poder Judicial 2000-2005”, el cual
pretende establecer la planificacion de las actividades hasta el afio 2005,
constituyéndose en el marco de accion, tanto en la administracion de sus

recursos, como en su actuacion social en pro de la democracia.



La elaboracion de éste plan contd con la participacion entre otros, de:
magistrados, integrantes del Consejo Superior, jueces, fiscales, defensores
publicos, servidores del ambito judicial y del ambito administrativo, quienes
brindaron sus aportes con la finalidad de unificar y definir la vision, mision,
valores y areas estratégicas, pilares fundamentales para lograr un desarrollo en

nuestra justicia.

El contenido del citado plan permite conocer de manera clara, concisa y sencilla
cudl es el norte que busca seguir la Administracion de Justicia en nuestro pais,
reconociendo la importancia que mantiene en la actualidad el que tanto las
personas, como las instituciones y las naciones tengan presentes en sus
actuaciones los valores que orientan ese accionar. El Poder Judicial ha definido
de esa manera una serie de valores que pretenden dar credibilidad a éste

Poder de la Republica.

Valores:

Dentro del Plan Estratégico se incorpora una serie de valores que pretende ser
la guia fundamental y elemental que deben tener todos y cada uno de los que
trabajamos para el Poder Judicial, la cual busca crear una cultura
organizacional de servicio. Los valores deben ser garantia a la ciudadania de
que la institucion esta comprometida a mejorar y facilitar la justicia en nuestro

pais. Dentro de los valores nos encontramos con varios de ellos que buscan



corregir la percepcion que tienen los usuarios y usuarias de la calidad de los

servicios que brinda la institucion.

Tenemos los siguientes valores™:

v" Humanizacién: El ser humano como eje central de la Administracién de
Justicia

v' Mistica: Actuar con vocacién, entrega, compromiso con el trabajo e
identificacion plena con las funciones que desempeiian.

v" Honradez: Actuar con imparcialidad, decoro, legalidad y rectitud.

v' Transparencia: Actuar en forma abierta y clara, permitiendo el control
ciudadano y de los medios de comunicacion. Las servidoras y servidores
judiciales estan obligados a rendir cuentas de su gestion.

v' Excelencia: Actuar promoviendo la calidad y eficiencia en el servicio

Como se puede notar, los valores de la institucion buscan, por todos los
medios posibles, fomentar un cambio de actitud de todos los que trabajan en
el Poder Judicial, promoviendo, sobre todo, que el usuario o la usuaria del

servicio reciba excelencia y con ello que logre su satisfaccién total.

La vision de la instituciébn fue inspirada en varios principios éticos y en los

valores citados anteriormente, sin embargo, es necesario traducirlos en un

! Plan Estratégico del Poder Judicial, aprobado por la Corte Plena, sesién 10 de abril del afio 2000, articulo
111, afio 2000.
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sentido practico con la finalidad de llegar a entenderlos de manera mas facil.

Dentro de éstos principios se destacan los siguientes:

= El efectivo reconocimiento de los derechos y garantias
fundamentales de las personas.
= Laequidad y calidad en las resoluciones y actuaciones judiciales.
= La calidad del servicio a los usuarios y a las usuarias.
= La celeridad, el acceso y la simplificacion de los procesos judiciales y
procedimientos y procesos administrativos.
Mucho se ha discutido en los Ultimos afios sobre una serie de problemas que se
ha detectado en el Poder Judicial, tales como: El aumento sostenido de la carga
de trabajo, con su légico corolario, la morosidad en las resoluciones; mala
distribucion de los recursos humanos; procesos judiciales muy lentos y
cargados de procedimientos innecesarios; mal uso de la tecnologia o
subutilizacién de la misma. Situacién que se pretende atacar con el Plan
Estratégico vigente, a pesar de ser conciente que es un proceso que tardara no

solo unos cuantos afios, sino que los resultados se veran a mediano plazo.

La institucién ha definido una serie de areas estratégicas dentro de su plan a
sequir, las cuales favoreceran de manera positiva la percepcion de la calidad en
el servicio que se presta en ella, buscando sobre todo, orientar todas sus
actuaciones con el ser humano como norte. A continuacion se abundara con

mayor detalle en tales areas.
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Areas Estratégicas 2000-2005%

Dentro de las areas estratégicas aprobadas por la Corte Plena®, se ve
claramente que la intencién que persigue la organizacion es disminuir la mora
judicial, mediante reformas legales que permitan aligerar los procesos
judiciales, como por ejemplo: la oralidad, los medios alternos de resolucién de
conflictos y otros. Ademas, se busca -por medio de la capacitacion constante-
mejorar la atencion y la calidad en el servicio prestado. Las areas que estan

intimamente relacionadas con el servicio son:

e Simplificacion y celeridad de los procesos judiciales
e Capacitacion, especializacién y actualizacion del recurso humano
e Justicia como servicio publico de calidad

e Tecnologia de informacion y telecomunicaciones

Considero que el Poder Judicial, en su afan por modernizarse, se ha visto
presionado a incorporar cambios en su cultura organizacional, basicamente
porque el analisis de la organizacion, sus variables, sus roles de desempefio y
el estudio de los valores existentes estan vinculados directamente con la
calidad del servicio como Unica via de accion a favor de la excelencia en la

prestacion del mismo. Ademas, éste enfoque hacia la calidad en el servicio es

? Plan Estratégico del Poder Judicial, aprobado por la Corte Plena, sesién 10 de abril del afio 2000, articulo
111, afio 2000.

® Integrada por los veintidés Magistrados que componen las cuatro Salas que conforman el Poder Judicial.
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parte de la orientacidn que se viene dando en las administraciones publicas de

otros paises desde hace mas de dos décadas.

Precisamente, en virtud que varios paises venian incorporando en sus
discursos el tema de la obligatoriedad y exigencia de calidad de los servicios
publicos y en la transparencia de las actuaciones de los servidores de dicho
sector, nuestro pais da geénesis a la creacion de las Contralorias de Servicio,
con el fin de establecer un contacto mas directo entre las instituciones y las

usuarias o usuarios de cada una de ellas.

Contraloria de Servicios del Poder Judicial

El sector publico costarricense se ve en la obligacién de iniciar una camparfa
gue permita fiscalizar la prestacion de los servicios publicos. Por esa razén en
el aflo 1997 y siendo Presidente de la Republica el ingeniero José Maria
Figueres Olsen y el Ministro de Planificacion Nacional y Politica Econdémica el
licenciado Leonardo Garnier Rimolo, se emite el decreto numero 26025-PLAN,
donde se crea el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios. Lo que se ha
buscado desde el inicio de éstas oficinas, es vigilar el buen funcionamiento de
las instituciones, ministerios y poderes de la republica y con ello satisfacer lo
encomendado por el articulo 140 inciso 8) de la Constitucion Politica, el cual

textualmente reza:
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Articulo 140.- Son deberes y atribuciones que corresponden
conjuntamente al Presidente y al respectivo Ministro de
Gobierno:

8) Vigilar el buen funcionamiento de los servicios Yy

dependencias administrativas®

El Poder Judicial de Costa Rica, en razén de encontrarse en un proceso de
modernizacién, no puede verse aislado al resto del sector publico, por lo que en
su afan de brindar transparencia en sus actuaciones y buscando de manera
constante el mejoramiento en su accionar, ha visto con buenos ojos la creacién
de una contraloria de servicios que permita a fiscalizacién de ellos por medio de
la participacién ciudadana. Se necesita establecer mecanismos para que las
usuarias y usuarios de los servicios de justicia ejerzan su derecho de peticion y
tengan la oportunidad de manifestar su conformidad o inconformidad sobre la
percepcion que tienen ellos de los servicios que reciben en éste poder de la

republica.

En abril del afio dos mil, el Departamento de Planificacion de la institucion
elabor6 a propuesta para crear la Contraloria de Servicios en el Poder Judicial,
basada en el compromiso adquirido por el sefior Presidente de la Corte

Suprema de Justicia, con ocasion de su juramentacion, en la cual se refirio a la

* Constitucién Politica de la Republica de Costa Rica. Investigaciones Juridicas S.A. San José, Costa Rica.
Pag. 47, 1987.
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necesidad de establecer mejores relaciones con los usuarios, investigando cual

es el avance en la percepcioén que tienen los ciudadanos del sistema judicial®

La Contraloria de Servicios del Poder Judicial fue creada mediante acuerdo de
Corte Plena, tomado en su sesion del dia 28 de agosto del afio 2000, sesion
No. 33, Articulo XXXIII. Dicha oficina es un 6rgano adscrito al Consejo Superior
del Poder Judicial, con las regionales que estime conveniente crear, las cuales

estaran bajo su direccion y coordinacion.®

Es necesario traer a colacion cual es el objetivo principal de la citada
contraloria, ya que en ella descansa la voluntad de la institucién por inquirir de
manera continda la excelencia en sus servicios. A continuacion se describira

dicho obijetivo:

Objetivo de la Contraloria de Servicios’

El objetivo general de la Contraloria de Servicios sera el de contribuir a que en
la prestaciéon de servicios, el Poder Judicial lo haga con un maximo de
eficiencia, oportunidad y brindando la informacién que el usuario requiera tanto
para facilitar y orientar su contacto con la instituciébn, como para que sus

demandas puedan ser canalizadas adecuadamente.

> Sesion extraordinaria de Corte Plena del dia 12 de julio de 1999.

® Reglamento de creacién, organizacién y funcionamiento de la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial. Articulo 1. Creacidn, afio 2000.

" Reglamento de creacién, organizacién y funcionamiento de la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial. Articulo 5. Objetivos, afio 2000.
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Promovera una cultura institucional orientada a la satisfaccion de las
necesidades del usuario, promoviendo la eficiencia y eficacia y desarrollando
procedimientos accesibles y expeditos para la presentacion de reclamos por
parte de los usuarios. Ademas, garantizar una pronta y adecuada respuesta y
apoyar los procesos de modernizacion de la institucion, que permitan asegurar

la satisfaccion del usuario.

A parte del objetivo general de la contraloria es importante sefialar cuales son
las principales funciones que esa oficina tiene. Por lo que, de seguido, se

citaran algunas:

Funciones de la Contraloria de Servicios®

Dentro de las funciones que tiene la Contraloria de Servicios de la institucion se

pueden mencionar las siguientes:

» Identificar conflictos actuales y potenciales en la relacién usuario-Poder
Judicial, para determinar sus causas y formular las recomendaciones

correspondientes.

8 Reglamento de creacion, organizacion y funcionamiento de la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial. Articulo 6. Funciones, afio 2000.
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» Recomendar al Consejo la adopcion de politicas, programas, proyectos e
investigaciones tendentes a lograr un mayor conocimiento sobre la calidad

del servicio que presta el Poder Judicial a sus usuarios.

» Atender oportunamente las denuncias y sugerencias que presenten los

usuarios y procurar una soluciéon inmediata a los problemas que planteen.

» Informar y orientar a los usuarios sobre aspectos de su interés relativos a

la organizacion, funcionamiento y servicios que brinda el Poder Judicial.

» Propiciar encuestas que permitan consultar a los usuarios acerca de los

servicios que presta la institucion.

» Contribuir a la solucibn de problemas de caracter funcional y
administrativo de las dependencias del Poder Judicial para posibilitar un

mejor desempefio del trabajo.

» Proponer al Consejo Superior recomendaciones y acciones tendentes a

mejorar la prestacion y modernizacion de los servicios.

Por lo mencionado en los acapites anteriores, se puede decir que la Contraloria

de Servicios del Poder Judicial, busca de manera permanente establecer

estrategias sostenidas que permitan la disminucion de los tiempos en los
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procesos judiciales, que coadyuven y faciliten el acceso a una justicia mas

eficaz.

No se puede hablar de excelencia, calidad y transparencia en un servicio
publico, si no se conoce cuales son los derechos que tienen los usuarios o
usuarias de dichos servicios. Por lo que a continuacion trataré de dar un
acercamiento a lo que considero fundamental para una atencion éptima y como

punto medular de todo servicio que brinde el Estado.

Derechos de las usuarias y usuarios

Los derechos que tienen las personas que reciben servicios de las instituciones

estatales se pueden enumerar de la siguiente manera:

1. Transparencia: Significa dejar constando claramente cudles son las
reglas y procedimientos atinentes a cada uno de los procesos o

tramites que se estilan en cada una de las oficinas de servicio.

2. Informacion: Se debe de dar toda la informacién necesaria para que

la usuaria o usuario pueda realizar su diligencia oportunamente. Esta

debe ser sencilla y que le permita orientarse correctamente.
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3. No discriminacion: Debe de darse a todos por igual, o sea, que el
servicio es dado con equidad e igualdad a todos los que visitan la

institucion.

4. Acceso: Todos los ciudadanos deben tener facilidad de acceder a la
justicia costarricense, por lo que se debe de desconcentrar funciones
para simplificar en las zonas alejadas los tramites correspondientes.
Aunado a ello, se debe disponer de horarios flexibles, rampas
adecuadas para los que presentan algun impedimento fisico y

oficinas especializadas de tramites rapidos.

5. Rendicion de cuentas: Hoy en dia se habla mucho de la rendicion de
cuentas como un medio de transparencia en las actuaciones de las
diversas oficinas o instituciones. Por ello es necesario que halla un
compromiso por dar toda la informacién pertinente para que todos los
costarricenses conozcan a grosso modo como se gasta parte de los

impuestos que ellos pagan.

6. Lugar de prestacion del servicio: En todas las instituciones debe de
existir una serie de condiciones minimas requeridas para dar una
buena atencion a las usuarias y usuarios. Podemos mencionar entre
otras las siguientes: Facil acceso, ventilacion, iluminacion,

comodidad, estética, limpieza (basureros) y rotulacion.
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Aunado a todo lo mencionado en acapites anteriores, me parece indispensable
gue a lo interno de la organizacion, todos los funcionarios o servidores judiciales
conozcan pormenorizadamente cual es la responsabilidad de los contralores de
servicio, tanto el Contralor General, como los contralores de las regionales,
basicamente para que vean en ellos a compafieros comprometidos con la
institucion y con la buena marcha de la administracién de justicia y de manera
transparente se les dé toda la colaboracion debida en virtud de la importante
labor que desarrollan. De seguido se expondran cuales son las

responsabilidades mas importantes del citado puesto.

Responsabilidades del Contralor®:

El contralor de servicios del Poder Judicial debe trabajar con total
independencia, siguiendo las politicas institucionales, las normas, los
procedimientos técnicos y legales aplicables a su actividad; es responsable de
la organizacion técnica y del buen funcionamiento de la Contraloria de
Servicios. La actividad origina relaciones constantes con superiores,
subalternos, funcionarios de empresas publicas y privadas, nacionales y
extranjeras y publico en general. Debe observar discrecion y tacto con respecto
a los asuntos que se le encomienden y mantenerse actualizado en el campo de
su especialidad. Las caracteristicas del cargo lo excluyen de la jornada

ordinaria laboral, por lo que debe de mantenerse disponible en todo momento.

% Aprobado en sesién de Corte Plena nimero 27 del dia 3 de agosto del dos mil uno, articulo X111
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Ademas, le puede corresponder trasladarse a otros lugares del pais en
funciones propias del cargo, cuando las circunstancias lo ameriten. En el
ejercicio de sus funciones puede requerir, de cualquier funcionario o empleado
de la institucion, la cooperacion, la asesoria y las facilidades para el
satisfactorio desempefio de su actividad. Su labor es evaluada por la eficacia y
eficiencia obtenidas en el cumplimiento de los objetivos asignados a la
dependencia a su cargo y por la comprobacion de la calidad de los resultados

obtenidos.

La experiencia recabada en los primeros seis meses de funcionamiento de la
Contraloria de Servicios del Poder Judicial, permite diagnosticar y concluir
cuales son los aspectos mas criticos en la institucién, en cuanto a la percepcién
de sus usuarios y usuarias. No obstante, no todo a sido negativo, ya que
conforme fue consoliddndose dicha oficina, se buscaron mejoras continuas que
sirvieran de prevencion y de esta manera evitar posibles quejas de los usuarios.
Dentro de las quejas recibidas, a continuacion se hara una exposicién y
analisis que permita conocer las causas que las generaron y a partir de dicho

conocimiento poder tomar las medidas correctivas respectivas.

Quejas mas frecuentes™®

19 1nforme de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, Primer semestre 2002
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Desde el inicio de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial el dia 14 de
enero del afio 2002, hasta el ultimo dia de junio del mismo afio, se han recibido

un total de 447 gestiones.

La palabra queja®, proviene del verbo latino plangere, que significaba golpear.
Actualmente significa manifestacion de dolor, desagrado o inconformidad.
También significa una enfermedad o achaque y en términos legales es una

carga o acusacion formal.

A nadie le gusta recibir quejas. Sin embargo, a través de estas expresiones los
usuarios y usuarias nos dan guias de como debemos manejar nuestra empresa
y nuestras actividades. Las quejas nos facilitan el mecanismo de
retroalimentacion y con ello podemos, de manera rapida, modificar nuestros
patrones de accion, ya que es por este medio que la institucion puede ver qué

manera sera mejor.

Definitivamente las organizaciones que estén interesadas en desarrollar una
cultura que se oriente a la atencidon de sus usuarios y usuarias, promocionando
un servicio de calidad, deben forzosamente concentrarse en esas

insatisfacciones que se presentan.

1 Barlow, J y Moller, C. Una queja es un favor. Colombia: Editorial Norma S.A. 1999; pag. 1

22



El Poder Judicial por intermedio de la Contraloria de Servicios ha venido
atendiendo y dando seguimiento, tanto a las quejas presentadas, como a las

sugerencias emitidas por los usuarios y usuarias de la institucion.

Dentro de las quejas mas frecuentes que se reciben en la citada oficina,

tenemos:

» Retraso en el proceso: Tanto en la tramitacion como en la resolucién de
los procesos judiciales, indistintamente de si al final el proceso le es
favorable o no.

» Dificultades en el trdmite: Son casos en que a pesar de no tener motivo
para considerarse como retraso en el proceso, la usuaria o usuario lo
percibe asi en virtud que algun procedimiento tuvo una duracién estimada
por ellos como de mucha duracion. Tal es el caso de la obtencion de alguna
prueba o algun error en la confeccidén de un documento.

» Mala atencion al publico: Generalmente en este aspecto la usuaria o
usuario se queja de la mala forma de tratarlos, falta de colaboracion,
indiferencia, desinterés, irrespeto y ademas, que no se brinda un trato
especial a los ancianos, mujeres embarazadas o personas con alguna
discapacidad.

» Problemas de acceso telefonico: Saturacion de las lineas telefonicas,

llamadas no atendidas, teléfonos descolgados y similares.
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» Falta de informacion: No hay informacién escrita del funcionamiento de la
institucion, horarios, ubicacion de despachos u oficinas y sobre los requisitos
y tramites requeridos por las usuarias y usuarios.

» Extravio de expedientes: En este aspecto lo que dicen los quejosos es
que en los despachos en muchas ocasiones no aparecen los expedientes
por ellos solicitados y no se les da una respuesta apropiada o exacta que
llene sus expectativas.

» Atencion lenta en las oficinas judiciales: Desde que la persona llega al
despacho hasta que es atendido pasan muchos minutos, lo cual obviamente
va en detrimento de la calidad en el servicio que se presta.

» Estructura fisica de los edificios de inaccesibilidad o de incomodidad: No
hay facilidades de acceso a los edificios del Poder Judicial, sobre todo para
personas con problemas fisicos, ancianos o ubicacion de oficinas
especializadas de atencion a victimas en pisos altos y con problemas de

acceso.

El conocimiento de las quejas o inconformidades de los usuarios o usuarias de
los servicios permite a cualquier institucion de servicio tomar las medidas
necesarias para que no se repitan. Contrario a las quejas, obviamente vamos a
tener lo que todo usuario o usuaria quiere o desea a la hora de presentarse a
demandar un servicio. A continuacion citaremos de una manera sencilla y

concisa lo que busca el usuario:

Lo que todo usuario desea
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Indudablemente toda persona que requiere presentarse a los tribunales de
justicia del pais, desde que ingresa a los edificios judiciales siente cierto temor,
sobre todo porque lo que tiene que ver con leyes causa ese tipo de sentimiento.
Por lo anterior, se hace necesario darle un trato especial, con la finalidad de
gue pierda esa sensacion y pueda realizar “de la mejor manera” su diligencia
sin contratiempos. Sin embargo, si por el contrario recibe un mal trato, de

seguro saldra con un trauma del edificio y sin ganas de volver a ingresar.

El trato personalizado y amable permite darle a la usuaria o al usuario una
percepcion de que en la institucion nos preocupamos por su satisfaccion, es
importante tratarlo con empatia, o dicho de otra manera, que sienta que nos
ponemos en su situacion y que por ello entendemos como se siente y
deseamos ayudarle a resolver su problema con un servicio individualizado de

calidad.

Otro aspecto importante de mencionar es la capacidad de respuesta, valoracion
de la rapidez con las que se da respuesta a las demandas de las usuarias y
usuarios y la disposicion de ayuda a éstos por parte de los servidores judiciales.
En la mayoria de los casos los empleados de las oficinas judiciales no ven con
buenos ojos la presencia de las usuarias y usuarios, ya que consideran que
vienen a quitarles el tiempo, el cual es muy valioso si se quiere cumplir con las
resoluciones judiciales, si se quiere aligerar el pago de algun dinero que fue

depositado en la cuenta corriente del despacho, si se quiere dejar listos las
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notificaciones del dia siguiente y otros, por lo que creen que su principal funcién
es esa, cumplir con una serie de tareas diferentes a las de atender a esas

personas que llegan a resolver sus problemas a los estrados judiciales.

No obstante, es de vital importancia ir concientizando a éstos servidores que la
razon de ser del Poder Judicial es precisamente atender esas necesidades y
satisfacerlas con el objeto de fortalecer nuestra democracia. Se debe de dar
una respuesta expedita a sus inquietudes y sobre todo tratarlos como seres

humanos que como tales se merecen un trato afable y de respeto.

En cuanto a la celeridad de los procesos, es necesario que se analicen los
diversos procesos y procedimientos llevados a cabo en cada uno de los
diversos tipos de juicios por materias que se llevan en los tribunales de justicia,
en razon de que son en su gran mayoria procesos demasiados largos y
engorrosos, lo cual provoca que el usuario o usuaria, pierdan interés y crean
gue en Costa Rica la justicia no es pronta ni cumplida. Es urgente buscar una
serie de reformas legales que permita incorporar en el pais la oralidad y la
conciliacion como una medida que faculte aligerar y descongestionar los
tribunales del pais. Aunado a lo anterior, se podrian crear oficinas
especializadas en tramites rapidos, para que todo aquel asunto que sea sencillo
de resolver no tenga que ser conocido por oficinas ordinarias, sino que por el

contrario puedan ser agilizados en éstas otras oficinas.
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En materia de transito, desde hace aproximadamente dos afios se presento a la
Asamblea Legislativa un proyecto de reformas a dicha ley, con la finalidad de
desjudicializar una serie de conductas, para disminuir la entrada de causas,
principalmente los partes sin oposicion, dando mayor disponibilidad de recursos

para poder atender otras materias mas complejas y necesarias.

Un aspecto que puede tomarse en consideracion es la creacion de otras
modalidades de horarios de atencién y de funcionamiento de las oficinas mas
importantes y de mayor volumen de trabajo, con el afan de aligerar el tramite de

expedientes y disminuir la duracién de dichos procesos judiciales.

Definitivamente nada de lo enunciado en los parrafos precedentes tendria razon
de ser, si no existiera un convencimiento y un compromiso de los maximos
jerarcas de la instituciébn, ya que una institucion centenaria como el Poder
Judicial, con una estructura totalmente piramidal y poco participativa, no podria
generar un cambio dirigido a la modernizacion de sus funciones y sobre todo
dedicada a buscar la excelencia en la calidad de su servicio, si no tenemos
magistrados e integrantes del Consejo Superior con una vision de humanizacion
que permita a sus colaboradores identificarse con la calidad y sobre todo
convencidos de que el ser humano es el eje central de toda actuacion de la

institucion.

Servicio y dedicacion para la satisfaccion del usuario
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Cuando hablamos de servicio y dedicacion en pro de la satisfaccion de nuestras
usuarias y usuarios, lo que se pretende es que la institucion desde su maximo
organo jerarquico tenga un nivel de compromiso elevadisimo; en otras palabras,
toda estrategia orientada a la calidad en el servicio debe de venir de los
magistrados e integrantes del Consejo Superior, en el caso del Poder Judicial,
de lo contrario no tendria eco en las oficinas judiciales. Precisamente con la
aprobacion del Plan Estratégico, la institucion asumié un reto historico de volcar
sus acciones hacia la excelencia en la atencion a los usuarios. La vision, la
mision, los valores y las areas estratégicas tienen un norte bien definido en este
aspecto especifico y es el de mejorar la percepcidbn que tienen los

costarricenses de éste Poder de la Republica.

El Poder Judicial debe mejorar su estructura organizativa si quiere llegar a
modernizarse y convertirse eficaz, llegando a aplicar mayor celeridad en sus
procesos y optimizar la calidad de atencidon a sus usuarias y usuarios. Debe
apostar por una estructura mas horizontal, participativa y flexible, ya que la
actual estructura vertical genera una gran burocracia que no permite el avance

en ese aspecto.

Es necesario aplicar un diagndstico organizacional que permita redisefiar varios
de los procesos que se llevan en la institucion, modificando la tradicional forma
de hacer las cosas, para dar paso a una estructura por procesos. Lo anterior
permitiria que la estructura se volviera mas plana, mas interdependiente y

orientada hacia el usuario. La creacion de los Consejos de Administracion de
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Circuito, autorizados por la Corte Plena en la sesion del 22 de enero del afio
2001, ha venido a desarrollar que se le dé mayor participacion en la toma de
decisiones a ésta figura, no dependiendo tanto del Consejo Superior de la
institucion. Estos consejos estan integrados por representantes de los jueces,
fiscales, defensores, administradores, litigantes y uno del resto de servidores
judiciales del circuito.

Considero que el ciclo de las estructuras funcionales debe dar paso a
estructuras por procesos, las cuales permitan un acceso mas expedito y facil a
los servicios que ofrece la institucion, generando mas agilidad y oportunidad de
sus resultados. Basicamente porque las estructuras funcionales permiten que
se den una serie de duplicidades, que con el uso de estructuras por procesos

se vendrian a eliminar, generando una mayor celeridad en las decisiones.

El Poder Judicial, debe descentralizar la administracion y la toma de decisiones
en los consejos de circuito, permitiendo que sea en éstas instancias donde se
llegue a debatir los problemas que los aquejan y se tomen las resoluciones que
mas les convengan a ellos como circuito, facilitando de esa manera que las

correcciones o soluciones se den de manera rapida y sin demora.

Es importante mantener un constante monitoreo de las percepciones de los
usuarios gue nos visitan, ya sea por medio de los buzones de sugerencias o por
el empleo de cuestionarios contestados por medio de la entrevista
personalizada y de esa manera mantener un diagnostico permanente de sus

inquietudes, sugerencias y problemas, ya que ello servira de aprendizaje para
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un mejoramiento paulatino de las debilidades detectadas. Es necesario
fortalecer la linea telefénica de llamada gratuita de la Contraloria de Servicios
como instrumento facilitador de contacto con los usuarios y usuarias. Debe
darse una comunicacion permanente de retroalimentacion entre usuario-
institucion, utilizando para ello todos los medios electrénicos y tecnoldgicos
disponibles.

Formacion y capacitacion permanente

El Poder Judicial es una institucion de servicio y como tal, dentro de sus
estrategias y objetivos figura definir las politicas necesarias para brindar un
mejor servicio a los usuarios y usuarias. Es por ello que se hace necesario
capacitar a sus servidores en aquellos temas que vengan a contribuir en gran
manera a cumplir con sus objetivos de mejorar la calidad del servicio. Por esta
razon se debe de buscar mejores y novedosas formas de atencion, ademas de

fomentar una actitud de servicio en sus funcionarios y servidores.

La Contraloria de Servicios del Poder Judicial y la Escuela Judicial deben de
unir esfuerzos en pro del mejoramiento de la calidad del servicio judicial. Por
ello, y tomando en consideracion la cultura organizacional y las quejas recibidas
durante el primer semestre del afio dos mil dos en la citada contraloria, he
llegado a la conclusion que es necesario realizar una capacitacion dirigida a
todo el personal

de la institucion, incluyendo a los jefes de oficina y demas colaboradores, sobre

los siguientes temas:
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1. Etica judicial: Donde se inculque a los empleados que toda actuacion que
se realice debe de estar apegada a la normativa vigente y a la
transparencia. Donde se desarrollen temas relativos a los deberes que
tienen los funcionarios publicos y sobre todo el servidor judicial, evitando
los atrasos injustificados e innecesarios en los procesos, buscando la

justicia como servicio de calidad.

2. Comportamiento humano: Para que los servidores judiciales puedan
identificarse con el compromiso de realizar su funcion tomando en
consideracion las buenas relaciones interpersonales y buscando la
empatia como medio para mejorar la atencion a las usuarias y usuarios
de sus oficinas. Es necesario tener personal calificado y capacitado en el

manejo de conflictos y en la atencién a los usuarios y las usuarias.

3. Servicio al usuario: Buscar la excelencia en la atencion al usuario,
mejorar la calidad del servicio y ver la labor como una cultura de servicio

basada en el principio de justicia como servicio publico de calidad.

4. Contralorias de Servicio: Es importante que los servidores judiciales
puedan conocer e identificar claramente los objetivos, funciones y
deberes de la Contraloria de Servicios y sobre todo colaborar con ella

cuando sea necesario.
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5. Plan Estratégico del Poder Judicial 2000-2005: Necesariamente los
servidores judiciales deben compartir la vision de la institucion y trabajar
en la consecucion de sus objetivos y metas estratégicas. No puede ser
posible que exista alguien dentro de la organizacion que no conozca la

vision, la mision y los valores del Poder Judicial.

Antes de realizar cualquier reclutamiento de personal en la institucion es
necesario que se tome en consideracion, de ahora en adelante, que debe de
tener habilidades en el servicio al usuario como una de sus virtudes. Por lo
qgue dentro de los perfiles de puestos de toda la organizacién se debe de
incorporar como requisito fundamental la calidad humana y el servicio como

cualidades inherentes a la persona por contratar.

Aunado a lo anterior es importante mencionar que el Poder Judicial no puede
seguir brindando sus servicios, sin los recursos necesarios, tanto materiales,
como financieros y humanos. A continuacion trataré de esbozar la problematica

institucional en dichos temas.

Recursos financieros y presupuestarios

Uno de los problemas mas apremiantes que tiene el Poder Judicial es su
presupuesto, basicamente porque ya dejo de ser suficiente para poder cumplir
con sus objetivos y metas; esto a pesar de que en los ultimos afos el Gobierno

le ha venido asignando el 6% del presupuesto total de la Republica, segun lo
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estipulado en la Constitucion Politica. No obstante, o que no quieren ver
nuestros gobernantes es de que desde el afio 1949 en que se publicé dicha
constitucion, el Poder Judicial ha venido asumiendo una serie de funciones y
tareas que antes no tenia, como es el caso del Ministerio Publico, Organismo
de Investigacion Judicial, Defensa Publica, Direccion de Notariado, Sala

Constitucional y la creacion de otras responsabilidades por medio de la
aprobacion de una serie de leyes, lo cual viene en detrimento de la buena

administracion de justicia.

Si se quiere fortalecer a uno de los pilares de la democracia costarricense, se
hace necesario dotarlo de mas recursos presupuestarios, ya que de lo contrario
el servicio se veria desmejorado y caeriamos en un letargo peligroso para la

sociedad costarricense.

El Dr. Enrique Iglesias, representante del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), en la disertacion del 19 de mayo del 2000 en el Teatro Nacional, indicaba
que: “Latinoameérica registra niveles de violencia social hasta tres veces mayor
que Estados Unidos y Europa...”. El aumento en el numero de casos entrados a
los tribunales de justicia es alarmante, en menos de cinco afios se ha duplicado.
Sin embargo, el presupuesto de la instituciéon no crece en la misma proporcion.
Se han creado juzgados nuevos con la finalidad de solucionar problemas
sociales graves, tal es el caso de la violencia doméstica. No obstante, la
cantidad de caso ingresados es tal, que las audiencias que se deben de dar se

fijan para dos o mas meses de tiempo, por el numero reducido de jueces que se
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tienen para atender esa materia. El presupuesto de la institucion es muy

importante si queremos sostener nuestra democracia.

Es importante contar con los recursos financieros-presupuestarios necesarios
para poder incorporar la tecnologia de punta necesaria que coadyuve a la
prestacion de servicios de mejor calidad. Por ejemplo, se tienen casos de
juicios que han sido suspendidos por falta de alguno de los testigos vitales, sin
embargo, la tecnologia podria facilitar la continuacién de debates utilizando la
video conferencia como medio para poder tomar la declaracion correspondiente
a un testigo desde un lugar lejano, sin necesidad de presentarse personalmente
en el juzgado, aligerando el proceso grandemente y favoreciendo la
administracion de justicia para que ésta sea pronta y cumplida. El uso de la
Internet y la Intranet, como coadyuvantes en las comunicaciones de la

organizacién, ha sido un elemento vital para la administracion de justicia.
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Conclusiones

Es importante mencionar que para poder aplicar adecuadamente una estrategia
de servicio en el Poder Judicial, se debe ir modificando la cultura organizacional
y la estructura de la institucion. Se estan dando los primeros pasos en ese
sentido en virtud de que el Plan Estratégico contempla ese cambio, pero habra
gue esperar un poco mas para ver cual va ha ser el comportamiento o rumbo
gue siga, en el mediano y largo plazo, la institucion. El proceso de planificacion
estratégica es esencial para trabajar con un enfoque profesional —no
improvisado- y abordar las prioridades en forma integral y planificada, evitando
el desvio de recursos hacia areas de menor urgencia. Este enfoque ha
permitido reordenar el proceso de modernizacion de la institucion, obteniendo

por cada area estratégica logros muy significativos.

Un papel protagénico toma la Contraloria de Servicios sobre todo si consigue,
por medio de la capacitacion y del seguimiento de quejas, dar con los
principales problemas que aquejan a la institucion y que no permiten satisfacer
las necesidades de sus usuarias y usuarios. Es la Contraloria de Servicios la
llamada a coadyuvar en el mejoramiento continuo de la calidad del servicio

judicial. Ese cambio filosofico de justicia —poder a justicia-servicio con la
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incorporacion plena de la sociedad civil, obliga a la contraloria a proponer
reformas en el area de servicio, coadyuvando a mejorar la calidad en la

atencion a la respuesta que esperan los usuarios en el servicio que se brinda.

Otro aspecto y no menos importante es la dotacion de los recursos financieros-
presupuestarios necesarios para poder cumplir a cabalidad con las obligaciones
gue la Constitucién Politica y las leyes le han venido asignando y que son
necesarios en éste proceso de buscar la modernizacion y la excelencia en el
servicio que presta la institucion. El crimen ha aumentado por encima de todo
pronéstico, al igual que los niveles de violencia social, sumado a ello una
conducta extremadamente litigiosa del ciudadano, que por razones historicas,

tiende a resolver por medio de los tribunales, cualquier diferencia.

La institucion ha asumido una serie de funciones, encomendadas por la
Asamblea Legislativa unas y otras por situaciones sociales y de coyuntura. Sin
embargo, el aumento de su presupuesto no es consecuente con ello. Si
gueremos una justicia pronta y cumplida, debemos dotar de los recursos

necesarios al Poder Judicial.

Se hace necesarios mas jueces, fiscales y mas oficiales del Organismo Judicial
de Investigacion, que puedan atacar el problema mas grave de la institucion, la
mora judicial, el atraso que sufren los juicios por falta de mas personal que

aligere los procedimientos. Aunado a lo anterior, es necesario dotar a la
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institucion de la tecnologia necesaria para facilitar su labor, en pro de la

sociedad costarricense.
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