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ANEXO I
Formato de Postulacion®
"Premio Interamericano a fa Innovacion para la Gestién Piblica Efectiva”
1. Informacion General
Estado miembro Postulante: Repliblica de Costa Rica
Institucion publica Postulante: Poder Judicial

Nombre de la Experiencia Innovadora: Sistema de Gestidn de Calidad y Acreditacion para la
Justicia

Categoria a la que postula: Innovacién en la calidad de politicas piiblicas

A continuacion, favor de contestar las siguientes preguntas:
- Por qué su institucidn entiende que la experiencia presentada es innovadora?

El tema de la gestion de la calidad no ha sido desarroliado en el dmbito publico, normalmente
este ha sido desarrollado para la industria. Contar con Sistemas de Gestién de Calidad en el
ambito publico y mas especificamente en el Sector Justicia es un tema innovador, tomando
como primicia que la experiencia que se expone es particular para el sector, basada en la
creacion de una Norma de Calidad, especifica y que no ha sido desarrollada por otro ente 0
pais a nivel mundial. El tema de la eficiencia y fa eficacia, pilares de la gestion de calidad, no
deben excluirse del servicio piblico, considerando que el fin Gltimo del esfuerzo realizado con
la experiencia es satisfacer las necesidades y requerimientos de las personas usuarias. El
Modelo desarrollado basa su concepcidn en la estandarizacién de précticas de gestion, acceso
igualitario a la justicia y un trato de calidad para la persona usuaria, proporcionando espacios
. adecuados de participacion y control ciudadano, si bien fa idea se concibe originalmente para el

sector justicia, la vision es promover una politica pliblica de gestion de calidad que a la vez se
desarrolle en los demas ambitos del servicio ptiblico.

{!) La solicitud de postulacion debe ser clara y concisa no pudiendo extenderse més de 20 paginas incluyendo el Resumen
Ejecutivo.
Adjunto a la solicitud de postulacldn, se pueden incluir anexos que la entidad considere pertinente en relacién con la(s)

experieacia(s) innovadora(s) presentada(s) sean estos documentos, informes u otros documentos o instrumentos que
sustenten lo expuesto,

De ser necesario es posible considerar un glosarlo de trminos gque faciliten la comprensién de la exposicidn de la
experiencia innovadora.

Toda fa informacidn contenida en la solicitud de postulacién se considera verdadera. Si se verificara en cualquier etapa
def proceso que no se cumple esta exigencia la postulacién serd descalificada automaticamente. La decisién es de
cardcter inapelable.
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- ¢Qué experiencias innovadoras similares a la presentada, conoce su institucién?

En el proceso de investigacidn y andlisis realizado no se encontraron experiencias con las
caracteristicas de la experiencia que se desarrollo. Se encontraron algunos esfuerzos en pero
mas enfocados a la adaptacién de las Normas 1SO.

= ¢Cudl es la diferencia de la experiencia innovadora presentada por su institucion respecto a
las otras similares?

En la investigacion llevada a cabo como parte de la planificacién de [a experiencia, se pudo
constatar que existian algunos esfuerzos en cuanto al tema, pero relacionados con adaptaciones
de Normas IS0, fo cual difiere del objetivo que se tenia en el sentido de desarroliar una Norma
de Calidad ajustada a la realidad del sector justicia, bajo el desarrollo de Sistemas de Gestidn de
Calidad, incorporando como eje principal la participacién ciudadana, considerando sus
necesidades y requerimientos en la utilizacién def servicio publico de administracién de justicia.
Otra diferencia importante es que la experiencia desarrollada es sostenible desde el punto de
vista del costo, considerando que el desarrollo de un Sistema bajo las Normas ISO es muy
oneroso y por tanto no sustentable en el tiempo para el sector publico, de forma gue la
propuesta mas que un costo econdmico tiene una inversion en tiempo en el desarrollo del
Sistema.

I1. Breve presentacion/Sumilla de Ia Experiencia Innovadora:

En este apartado, se requiere hacer una presentacién resumida de la Experiencia Innovadora
(Favor precisar los logros obtenidos). No mayor de 8 lineas.

La experiencia produjo: a. Implementacién de un modelo de gestion integral de calidad b.
Redaccion de una Norma de Calidad para el sector Justicia que promueva una justicia de calidad
regida por normas y estandares de calidad en ia gestién del servicio piblico, c. Diecisiete Talleres
de Participacién Ciudadana que en conjunto con la consulta ciudadana significé la participacion
de mas de 2000 personas. d. Dos Despachos Judiciales acreditados como parte del proyecto
piloto que a la fecha ain aumentado a cinco despachos aunados a los siete en proceso. e.
Convenios Nacionales e Internacionales firmados. f. Creacién de una Red Iberoamericana y una
Secretaria Técnica Iberoamericana en relacién con la Gestién de la Calidad.
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III. Informacion Institucional

Nombre de la Entidad Postulante: Poder Judicial — Reptiblica de Costa Rica

Direccion: San José, Costa Rica. Barrio Gonzalez Lahman

Teléfono: 2295-4990 Fax:

Pagina web: www.poder-judicial.go.cr Correo electrdnico: rvega@poder-judicial.go.cr

Nivel administrativo de Ia entidad

Nivel Nacional
Nivel Estadual - regionali
Nivel Local

NS
St et Nt

Naturaleza administrativa

Poder de! Estado (X) Agencia especializada
Ministerio, Secretarfa ( ) Empresa Pablica
Organo Auténomo () Otros- explique

e P
\va

IV, Informacion de la Experiencia Innovadora

Por favor exponga el caso utilizando un lenguaje claro y una redaccién breve y concisa. Para tal
efecto le pedimos organizar la informacidn procurando responder las interrogantes contenidoas
en los siguientes ftems:

1. Descripcion de Ia problematica previa

La ausencia de un modelo de gestién estandarizado, que permitiera una adecuada evaluacién de
la gestidn judicial y la toma de decisiones, asi como la indefinicion de modelos de gestion
adecuados, la lentitud en los procesos, la ineficiencia y la falta de controles, fueron pilares
fundamentales sobre los cuales considerd necesario el desarrollo de la experiencia, de ahi que [a
Corte Plena dispuso la creacién de un Modelo de normalizacidn y gestion de calidad y eficiencia
de los despachos judiciales. Por otro lado la ausencia de mecanismos adecuados de participacion
ciudadana y de conocer los niveles de satisfaccion de los servicios recibidos, fue otro elemento
considerado en el proceso de conceptualizacion y desarrollo de GICA-Justicia. Durante el periodo
inicial de desarrollo se realizé una encuesta a nivel nacional de satisfaccién de la persona usuaria
mediante la implementacion del modelo SERVQUAL, lo cual permitié identificar los principales
. factores de insatisfaccion de fa poblacidn, lo cual se tomd en cuenta en la redaccién de Ja Norma
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de Calidad, algunos de estos factores refieren a los tiempos de respuesta, la disponibilidad de
informacion, el interés hacia el usuario. De la misma manera se conté con la opinidn de expertos
internacionales referentes en el tema de la gestién de fa calidad en el sector publico e
internamente con opinidn de Periodistas, Socidlogos, Filésofos, Palitdlogos y Juristas quienes
dieron su opinién respecto de la situacién de la gestién judicial y aportaron en el desarrollo de ia
Norma de Calidad elaborada que representa la experiencia innovadora.

2. Descripcion de fa experiencia innovadora

La solucion a la problematica citada fue ia Creacion de un Sistema de Gestidn Integral de Caldiad
y Acreditacidn que se denomind GICA-Justicia, el cual se desarrollard mediante la redaccién e
implementacion de una Norma de Calidad especifica para el sector justicia tomando como punto
de partida las necesidades expuestas por las personas usuarias y los diferentes criterios de
especialistas que se obtuvieron en el desarrolio e Ia experiencia.

Para ello se planificé el proyecto en cinco fases:

Definicin def Marco Conceptual e Instalacién del Proyecto

2. Disefio de Procesos y Procedimientos necesarios para el desarrollo y ejecucion del
Modelo

3. Disefio y validacion de la Norma de Calidad, mediante la interaccion con expertos
nacionales e intemacionales, en gestidn de calidad vinculados al sector justicia.

4. Plan de Implementacion de la Norma de Calidad y el Sistema de Gestion de Calidad en
dos despachos judiciales: La Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia y el Juzgado
de Violencia Doméstica de Heredia.

5. Implementacién y Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad Y su posterior evaluacion
en los despacho judiciales mencionados.

Los objetivos planteados fueron los siguientes:
Objetivo General:

Desarrollar e implantar un Sistema de Gestion Integral de Calidad y Acreditacion Judicial (GICA-
Justicia) especifico para el sector justicia, que promueva el gjercicio de una justicia de calidad el
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cual una vez implementado y evaluado pueda ser reproducido en forma gradual en despachos
judiciales nacionales e internacionales.

Objetivos Especificos:

a. Disehar el Modelo de Gestion Integral de Calidad y Acreditacién (GICA-Justicia).

b. Elaborar Normas de Calidad para ser implantados en despachos judiciales.

¢ FEvaluar los resuitados de [a implantacién del Modelo y la Norma para su

retroalimentacion.

d. Capacitar a actores claves para la implementacion gradual del Modelo

e. Afianzar politicas pablicas relacionadas con la calidad en los servicios judiciales.
El plazo establecido para el logro de los objetivos fue de 9 meses, en los cuales se desarroliaron
a cabalidad todas las fases planificadas y se cumplieron los objetivos establecidos. La poblacién
beneficiada si bien inicialmente fueron las personas usuarias de los dos despachos involucrados
en €l proceso la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia y €l Juzgado de Violencia
Doméstica de la Provincia de Heredia, debe tenerse presente que la vision era impactar e
servicio publico en general por tanto la poblacion beneficiaria se amplia a todas las personas
usuarias que solicitan servicios de administracién de justicia.

La experiencia innovadora se ejecutd mediante un proyecto financiado conforme el siguiente
cuadro:

CUADRO 1
APORTES PARA EJECUTAR POR EL PROYECTO GICA — JUSTICIA
DEL 01 DE JUNIO DE 2009 AL 30 DE ABRIL DE 2010

(Euros €)
Presupuestos Ejecutado 2010
ENTIDAD FINANCIADORA Valor Absoluto Valor Relativo
EUROsociAL de la Comision Europea 184.203,72 51%
EUROsociAL del Ministerio de Justicia de Francia 54.000,00 15%
Poder Judicial de Costa Rica 120.942 14 34%
TOTAL 359.145,86 100%

Fuente: Informe Financiero del Proyecto.
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El proceso de implementacion fue realizado mediante Ia aplicacién del modelo disefiado, que
involucra tres fases principales:

1. Redisefio: mediante el cual se realizd un diagndstico de la situacién de cada despacho
judicial para identificar y clasificar los principales problemas encontrados en ia gestion
para fuego establecer planes de mejora, implementarios y darles un seguimiento y
control. Una vez obtenido los resultados del redisefio se inicié la segunda fase
relacionada con la acreditacion.

2. Acreditacion: en esta fase se realizaron diferentes talleres de capacitacién para conocer
la Norma de Calidad, y los requisitos que se debfan cumplir para lograr la acreditacion.
Esto incluyé desarrollar y generar las evidencias del cumplimiento de lo que exige la
Norma de Calidad, asi como los procesos de verificacion, incluidas las Auditorias de
Calidad.

3. Replicabilidad: esta tercer fase se refiere a generar buenas practicas y estandarizacion de
procedimientos para su posterior implementacion graduat en otros despachos judiciales.

En el proceso de implementacion se conté como principales actores a los servidores y servidoras
judiciales de los despachos involucrados, que fueron guiados y asesorados por un equipo técnico
que involucrd personal judicial y expertos nacionales en el tema. Adicionalmente participaron en
el proceso: El INCAE Business School, El Colegio de Abogados y Abogadas, la Universidad de
Costa Rica, el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, el Sistema Nacional de Educacién Superior, el
Consejo Nacional de Rectores de Universidades Estatales, quienes hicieron sus aportes.

En relacién con fas principales dificuitades encontradas se pueden circunscribir con el eventual
temor al cambio y modificar la cultura organizacional, al innovar la gestién judicial mediante la
aplicacion de un Sistema de Gestién de Calidad, lo cual se soiventd con constante informacién y
capacitacion, logrando gran asertividad de parte de los actores

Los resultados fueron evaluados, bajo dos aspectos. El Primero relacionado con los resultados del
Pian Piloto y el cumplimiento de objetivos, con la ventaja de que los logros obtenidos con el
Proyecto sobrepasaron las expectativas iniciales y ademds superaron los objetivos planteados
desde la creacion del Piloto. Se enlistan los logros:

a. Creacién def Modelo

b. Redaccién de la Norma GICA-Justicia: Organizacion del despacho Judicial

. Acreditacion oficial de dos Despachos Judiciales

- 7-
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d. Celebracion de 17 Talleres de Participacion Ciudadana a nivel nacional, que aunado a la
consulta plblica realizada para determinar los niveles de satisfaccion de la persona
usuaria sumaron mas de 2000 personas que emitieron su opinidn.

e. Celebracién de cuatro talleres de validacidn dos de ellos internos, uno con expertos
nacionales y otro con expertos internacionales.

f. 50 Servidores y Servidoras Judiciales capacitados como Gestores de Calidad.

g. Creacion del Centro de Gestién de Calidad del Poder Judicial dentro de la Estructura del
Poder Judicial.

h. Creacién por Decreto Ejecutivo del Sistema Nacional de Calidad y Acreditacién (SINCA-
Justicia), con lo cual se conforma la base una poliitica publica en el tema de lz Gestién de
la Calidad

.. Incorporacion de la Gestién de la Calidad como politica institucional, incluida en los
Planes Estratégicos.

). Firma del Acta de Declaracién de Intenciones de Adhesidn a la Constitucidn de una Red
Internacional de Gestidn e Investigacién de la Calidad para la Justicia, por parte de Costa
Rica, Francia, Espafia, Colombia, El Salvador y Panama.

k. Indusion del tema de fa Gestion de la Calidad en el seno de la Cumbre Judicial
Iberoamericana del 2012.

Como segundo aspecto de logros obtenidos, a continuacidn se realiza un resumen de los
principales logros en fos Despachos Judiciales que inicialmente formaron parte de la experiencia
los cuales se complementardn con otros que se han obtenido en el tiempo en otros despachos
que han iniciado el proceso.

Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia:

»  Disminucién de un 64,4% en los asuntos pendientes

» Disminucion del tiempo de tramitacién de 8,3 meses a 2.2 meses en promedio

» Disminucién de tiempo de la rotacion de los expedientes entre oficinas de los
Magistrados de 79 a 41 dias.

* Disminucion del tiempo de redaccién del proyecto de sentencia de 87 a 33 dias en
promedio

Todo ello repercutié positivamente en la persona usuaria, al obtener una resolucién mas pronta
de sus asuntos y un mejoramiento en la calidad e la gestidn e informacidn.
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Juzgado de Violencia Doméstica de Heredia

Disminucion del tiempo de sefialamiento de audiencias de 1,5 meses a 20 dfas en promedio
Disminucién del tiempo de redaccién de la sentencia, de aproximadamente 20 dfas a 7 dias,
Efectividad de las notificaciones aumentd de 75% a un 82.2%

3. Vinculacién de la Experiencia Innovadora con los criterios de evaluacién

1. Originalidad

La experiencia viene a innovar la gestién piblica en el sector justicia, con una visién general de
con el proyecto desarroliado también lograr un alcance general para todo el sector publico,
considerando que a la fecha no se contaba con un enfoque sistematico de organizacién y gestion
con criterios de calidad en la prestacion de los servicios. En razén de ello se enfocé en la
creacion de un Sistema de Gestidn de Calidad con las siguientes caracteristicas

4 Especifico para el sector justicia. No existe ninguna otra Norma de Calidad de Desarrolle
el tema en el sector. A la vez la redaccién se hizo en forma universal para que pudiese
ser adoptada por otros sectores de la gestién plblica.

4 Sostenible: de bajo costo. La implementacidn del Sistema y la Norma no conlleva costos
como los que se tendrian que afrontar de adapter otras Normas. La Norma GICA-Justicia,
lo que establece es una inversién en tiempo para su desarrollo en los despachos y
oficinas judiciales sin que esto conlleve costos adicionales, puesto se busca que la
eficiencia y la eficacia se logre con los mismos recursos.

A Generado a partir de una politica piblica de la mas alta jerarquia de! Poder Judicial. Se
cred un Decreto Ejecutivo que lo convierte en una palitica puablica y adicionalmente se ha
convertido en un eje tematico del Plan Estratégico del Poder Judicial.

4 El cual, una vez implementado, evaluado y ajustado, pueda ser replicable de manera
gradual en todos los despachos y oficinas judiciales del pais y a nivel internacional. E!
desarrolio de la Norma no tiene requisitos de ningln tipo, se puede implementar en
cualquier despacho judicial indistintamente de la materia e instancia. De igual forma la
experiencia es la base de |2 redaccion de otras Normas de Calidad para otros ambitos
como la Defensa Publica, el Ministerio Piblico y el Ambito Administrativo.
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Cabe citar que el modelo sirvié de base para que otras Instituciones se interesaran en el tema y
hayan incorporado la filosofia de la calidad en su gestion, algunas de ellas mediante convenios
con el Poder Judicial para utilizar el Sistema Elaborado.

2, Impacto ciudadano

Uno de los principales impactos para la persona usuaria fue acudir a un despacho judicial que
modificd su organizacidn y funcionamiento mediante la implementacion de un Sistema de Gestidn
de Calidad, lo cual se reflejé en una disminucién de tiempos de respuesta, una mayor y mejor
comprensién del proceso judicial, mejor atencidn y acceso a la informacién, todo ello
comprobado en fa disminucién de las quejas a los despachos pioneros en la incorporacion de fa
experiencia,

Para comprobar el impacto, se han realizado diversas encuestas de satisfaccion de la persona
usuaria, todas ellas han tenido un grade superior al 85% de satisfaccién de Jos servicios
recibidos, siendo los principales beneficiarios la poblacion usuaria de los despachos. Al respecto
uno de los principales logros visibles fue la integracion de una red virtual de participacion
ciudadana denominada Red GICA, integrada con 1191 personas, las cuales constantemente
reciben informacién y hacen comentarios respecto del tema lo cual sirve de retroalimentacion
para la mejora continua del modelo y el sistema de gestidn de calidad.

3. Replicabitidad

Precisamente la concepcién del modelo plantea una fase denominada Replicabilidad, la cual tiene
como objetivo, colaborar con otras oficinas en la implementacion del sistema, recopilar buenas
practicas que puedan ser adoptadas también, fomentar la estandarizacidn de procedimientos,
todo ello bajo una filosofia de mejora continua que también es un pilar de la calidad. A nivel
institucional se ha garantizado la replicabilidad mediante la incorporacién de la Gestidn de fa
Calidad en los alcances de la misién y vision institucional; asi como, tema estratégico y €je
transversal en la Redaccién de los Componentes Estratégicos aprobados para la formulacién del
Plan Estratégico 2013-2017 Institucional. Lo anterior como se ha manifestado en diversos
apartados, ha permitido que la fecha se tengan 7 procesos adicionales de acreditacion en fase
muy avanzada y dos por iniciar en ef corto plazo. Adicionalmente se cuenta con 22 solicitudes de
despachos judiciales que desean iniciar la incorporacion de la gestion de calidad en sus procesos,
asf como S solicitudes de oficinas administrativas.

~-10-
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Dentro de los convenios internacionales se pueden mencionar los Poderes Judiciales de
Argentina, Nicaragua y Honduras y también al Pais Vasco. A nivel nacional se han firmado
convenios con el Ministerio de Seguridad Piblica, la Direccidn General de Servicio Civil y Organos
de interés plblico como el Colegio de Médicos y Cirujanos, el Colegio de Abogados.

La aplicabilidad positiva también ha sido comprobada con la conformacion de un organismo
Iberoamericano denominado RIGICA-Justicia, referido a una Red Iberoamericana de Gestidn e
Investigacion de la Calidad para la Justicia, Red que a la vez cuenta con una Cormisidn
Iberoamericana de Calidad para la Justicia (CICAD), cuya Secretaria Permanente se encuentra en
el Poder Judicial de la Repliblica de Costa Rica mediante el Centro de Gestion de Calidad creado
como parte de la experiencia innovadora, [o cual permite compartir toda la experiencia obtenida
en el tiempo con los paises Iberoamericanos Yy por tanto sea replicable a nivel Iberoamericano,
dentro de lo cual también se conformaron comités técnicos de investigacion, capacitacion y
desarrollo de sistemas de gestion de calidad en la justicia y las bases de un Premio
Iberoamericano para reconocer los esfuerzos que se realicen en ef tema.

Cuando se ha promovido el Sistema y puesto a disposicién ia Norma para su utilizacién en otras
Instituciones se ha clarificado la importancia de contar con el apoyo de los entes de decisidn lo
cual es esencial para involucrarse en el tema y también establecer los mecanismos de
capacitacin e informacidn con el fin de lograr la actitud adecuada en el proceso. De igual forma
se estima importante contar con un equipo técnico interdisciplinario que desarrolle las
experiencias.  Si bien la concepcidn original del Modelo y Sistema elaborado tuvo como fin el
sector justicia, la redaccion técnica de la documentacidn se hizo con caracter universal lo cual |a
hace perfectamente aplicable en otros &mbitos publicos.

4, Eficacia

La experiencia tiene relacion con varios planes y politicas institucionales, precisamente el tema de
la gestion de la calidad se ha incorporado en los Planes Estratégicos Institucionales como un
tema primordial, considerando los alcances que ello conlieva desde el punto de vista de
mejoramiento de la gestion considerando la satisfaccién de la persona usuaria. Es importante
también citar que al momento de incorporar el Sistema de Gestion de Calidad en los despachos
se consideran los planes anuales operativos con el fin de retomarlos e incluir parte de sus
objetivos dentro de los objetivos de calidad que se formulan en el proceso. De igual forma los
alcances del Sistema de Gestién de Calidad y la Norma de Calidad redactada consideran otros
programas o paliticas como lo son la modemizacion judicial, Ja disminucion en el uso de papel, el

-11-
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trato especial a poblaciones vulnerables y adultos mayores, la oralidad en los procesos, la gestidn
electrénica, buenas practicas, evaluacion del desempefio, la gestién ambiental, entre otros.

En relacion con los resultados obtenidos al iniciar la gestion bajo un Sistema de Gestidn de
Calidad se han obtenido beneficios tanto internos como externos. A lo interno se logra una
mejor organizacion y drden en la gestin donde cada persona tiene clara su funcidn y
responsabilidad en el proceso y se obtiene la capacitacion adecuada para ello, {o cual se traduce
en un sistema integral y sobre todo sostenible en el tiempo. Este cambio en la organizacian
también impacta positivamente la cultura, donde el seguimiento y el control de la gestion se
convierten en pilares fundamentales para la mejora continua. A nivel externo como ya se
mencionod brevemente, se disminuye el nivel de quejas hacia los despachos, en razén del mejor
trato y servicio obtenido y la dismunicién de algunos tiempos de respuesta, lo cual a su vez se
traduce en una mayor conflanza hacia la administracion de justicia y fomentar este pilar
imprescindible en una democracia.

5. Eficiencia

Uno de [os pilares de la experiencia y no hacer depender la buena gestién en aumentos en la
estructura de personal, siendo este rubro mas del 85% del presupuesta institucional. La idea
fundamental es lograr mejorar la gestidn con una mayor eficiencia en el uso de los recursos, es
decir hacer mas y mejor con la misma estructura, para lo cual la visién es eliminar tiempos y
actividades innecesarias que no generan valor agregado al proceso y optimizar y estandarizar los
procesos con el fin de lograr una estructura estable, sostenible en el tiempo y adecuada a las
necesidades reales de servicio. Desde el punto de vista publico se podria pensar en que un
analisis de costo-beneficio no procede, considerando la gratuidad del servicio de justicia, sin
embargo, con base en la metodologia aplicada y explicada, en la bisqueda de la mejor y mayor
utilizacién de los recursos, se puede concluir en que la experiencia ha sido positiva al més bien
tener como primicia una mejor gestion para ahorrar recursos. De igual forma la satisfaccién dela
persona usuaria no es algo que se pueda medir financiera o cuantitativamente por ser un aspecto
mas cualitativo, y ante ello las experiencias desarvolladas en términos generales han reflejado
una opinidn positiva al esfuerzo realizado.

6. Complejidad del problema que soluciona

La experiencia surgi6 como una alternativa a una problematica existente relacionada con la falta
de lineamientos estandarizados y politicas de mejoramiento del servicio, lo cual se traducia en
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mal servicio plblico, desorganizacién, poca eficacia y eficiencia y sobre todo falta de seguimiento
y control de los esfuerzos que se venian haciendo en forma asilada y no sistematica, aspecto que
también resuelve la experiencia innovadora al incorpora la filosofia de los Sistemas de Gestion de
Calidad. Normalmente la percepcion del servicio de justicia y asi expresado en los talleres de
participacion ciudadana elaborados, refieren un sistema de justicia lento, poco organizado, en
ocasiones con poca informacion a la persona usuaria y sin mecanismos de control de la gestion,
lo cual repercutia negativamente en el servicio prestado. Ef Poder Judicial si bien en el
transcurrir de los afios ha generado buenas ideas para mejorar la gestion, lo ha realizado bajo un
comiln denominador de falta de coordinacién y seguimiento, fo cual no permite el impacto
deseado en el servicio. Al respecto la experiencia tiene dentro de uno de sus pilares el
denominado enfoque sistémico que pretende una mejor planificacion y coordinacion en el
momento al desarrollar esfuerzos para mejorar la gestién, enfoque que necesariamente involucra
a todos los ambitos institucionales para promover un esfuerzo conjunto. Toda desarrolio de un
Sistema de Gestidn de Calidad necesariamente analiza el interno del despacho judicial pero
también sus relaciones con otras oficinas sean internas o externas por tanto es imprescindible
involucrar otras entidades para complementar el Sistema.

Al respecto es importante clarificar que todo proceso de implementacion de la Norma GICA-
Justicia desarrollando un Sistema de Gestion de Calidad, culmina con lo que se ha denominado el
proceso de acreditacion, mediante el cual se verifica el cumplimiento de requisitos de la Norma,
para ello se involucran organizaciones externas al Poder Judicial, lo cual es innovador puesto que
la Institucion se abre al escrutinio plblico de su gestién y los servicios que presta. De esta forma
las verificaciones externas se hacen mediante la interaccién de Verificadores (Auditores de
Calidad Externos), que representan al SINCA-Justicia, drgano creado por Decreto Ejecutivo,
entre ellos el Ministerio de Justicia, el Colegio de Abogados, la Defensoria de los Habitantes, el
Consejo Nacional de Rectores de Universidades Publicas y el Sistema Nacional de Acreditacién de
la Educacién Superior. Lo anterior, con el propdsito de dar los niveles de transparencia y
apertura que merece la persona usuaria y la sociedad en general acerca de la gestion plblica de
justicia.

7. Sustentabilidad de fa experiencia

la idea se implementd a partir del 2009, por tanto a la fecha se cuenta con 4 afios de
experiencia en su desarrollo, los logros obtenidos en este tiempo an permitido la acreditacion de
5 despachos judiciales, de los cuales 2 ya han sido re-acreditados. Adicionalmente se tienen en
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proceso 7 despachos judiciales, todos en fases muy avanzadas. Adicionalmente se han llevado
diversos cursos de capacitacidn tanto a nivel e gestién de calidad como de formacion de
auditores de calidad y se cuenta con la redaccion de otras Normas de Calidad para ser
implementadas en la Defensa Piblica, el Ministerio Piblico y el Organismo de Investigacidn
Judicial. Aunando a io anterior, se logré la conformacion de la Red Ibercamericana de Gestién e
Investigacion de la Calidad para fa Justicia y ia firma de diversos convenios internacicnales. Todo
ello se complementa con la Creacién del Centro de Gestion de Calidad como parte de [a
Estructura del Poder Judicial, permite un importante grado de sustentabilidad de la experiencia.

Adicionalmente a pesar de los cambios en las estructuras de decisidn interna, se ha mantenido el
apoyo a la implementacién del tema para lo cual existe una Comisién de alto nivel denominada
Comision de Gestidn Integral de la Calidad de la Justicia, que promueve y emite politicas y
directrices en procura de mantener el desarrollo del sistema, lo cual se ratifica con la
incorporacion del tema de la gestidn de la calidad en la misidn y visién institucional asi como un
tema estratégico y también como eje transversal en el Plan Estratégico 2013-2017, que se
encuentra en formulacion.

La estrategia de implementacion y expansion de la experiencia se ha basado en un criteric de
voluntariedad; es decir, no partir de una obligatoriedad sino que los despachos interesados en
mejorar su gestion bajo la filosofia de fa calidad, lo expresen voluntariamente, siendo esto
también un pilar de fa calidad basado mas en el convencimiento que en la imposicidn, esta
situacién no ha significado una falta de interés pues a Ia fecha se tienen mas de 30 solicitudes de
incorporarse a la implementacion de la Norma GICA-Justicia.

V. Declaracion de los participantes
La institucion Postulante, a través de quien suscribe, declara que:

1. Conoce las Bases de la actividad “Premio Interamericano a la Innovacidn para la Gestion
Publica Efectiva” y acepta todos sus alcances.

2. Toda la informacion expuesta en el formato de postulacion es veraz y verificable y de
entera responsabilidad del postulante.

3. Esta dispuesta a proporcionar al Departamento para la Gestion Piblica Efectiva de la OEA
toda la informacion complementaria que le sea solicitada durante el proceso de
evaluacion.

4. No tiene, o no ha tenido en los dltimos cinco afios, ningtn tipo de vinculacion
(exceptlese la nacionalidad) con alguno de los Jurados o miembro del Departamento
para la Gestion Pablica Efectiva.

5. El departamento para la Gestidn Publica Efectiva de la OEA esta autorizado a realizar la
difusion de la experiencia innovadora en postulacidn, asi como de los resultados del
procesc de reconocimiento.
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Lugar y fecha: San 3José Costa Rica, 22 de Julio de 2013
Firmado por: Master Zarelia Villanueva Monge

(1) Institucion Postulante: Poder Judicial, Repablica de Costa Rica

Firma def Representante Legal

Nombre: Master Zarella Villanueva Mo

Cargo: Presidenta, Corte Suprema d

Firma de persona de contacto

B
PPy

Nombre: Lic. Rolando Vega Robe

%2
=5
S
o5

)

Cargo: Magistrado de la Sala Segunda, Corte Suprefia de Justicia

Teléfono: (506) 2295-4990

Direccidn Electrénica  rveqa@poder-judicial.qo.cr
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ANEXO II
RESUMEN EJECUTIVO

la Justicia es un bien juridico que pertenece a la ciudadania, por ende su gestién vy
administracidn debe obedecer a criterios objetivos y conforme las necesidades y reconocimiento
de los derechos de las personas usuarias, tendiendo como premisa entonces el concepto de
Justicta como un valor esencial para la democracia y la convivencia social.

La gestidn de justicia por muchos afios no ha tenido un norte definido en cuanto a su
organizacion y su funcionamiento y mucho menos en cuanto a la medicién de impacte de sus
resultados y la evaluacion y control de la gestion.

En razén de ello, son muchos los problemas que se han venido afrontado, entre elios la
indefinicion de modelos de organizacién, la ineficiencia e ineficacia, el crecimiento en la
estructura de recursos humanos sin ningiin impacto, lo que ha provocado como resultado
limitantes presupuestarias cada vez mayores, sin que las inversiones en mejora general sean
entonces un parametro para mejorar la gestidn, considerando que un aito porcentaje del
presupuesto se utiliza para cancelar salarios.

A su vez, no se ha contado con un sistema integral de gestién creado bajo estudios técnicos y
conforme las necesidades propias de fa justicia y sus materias e instancias, sino que se han
desarrollado modelos a partir de supuestos o bien, replicado otros sistemas de organizacion sin
que se haya analizado previamente su factibilidad y su posterior impacto.

Toda esta situacion provocé una importante discusién en el seno politico institucional de forma
que se acordd como una alternativa aprobar el desarrolio de un Modelo , a partir de lo cual se
empezaron a buscar opciones para su desarrollo, encontrando una posicion positiva en el marco
de programa de Eurosocial-Justicia, que con la interaccion del Ministerio de Justicia de Francia,
sentaron las bases de financiamiento para el desarrollo de la iniciativa, tomando en cuanta la

innovacidn de la propuesta, su visién y los alcances de la misma.

A partir de alli una vez valoradas experiencias en otras latitudes en cuanto al tema, se logré
constatar que existian algunas adaptaciones de las Normas ISO, pero ello conllevaba a varias
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limitantes para su replicabilidad y sostenibilidad, en razon de que no concebian modelos
judiciales y ademas los costos elevados que significaba su implementacion.

En razdn de lo anterior, se tomo la decisién de crear un modelo de gestion de calidad enfocado a
las caracteristicas propias de [a gestion publica y dentro de ella el sector justicia, el cual una vez
desarrollado se convirtiese en al base de una politica publica en materia de gestién integral de la
calidad y acreditacion, con el fin de contribuir a aumentar el grado de cohesidn social entre el
Poder Judicial, otros sectores publicos y la sociedad costarricense.

Dentro del esfuerzo se conté como uno de los principales actores a la misma sociedad como
beneficiaria de los servicios que se prestan, de forma que se incorpord I3 opinion de mas de 2000
personas sobre la situacion de los servicios de justicia, tanto mediante la interaccion en talleres
de participacion ciudadana celebrados a nivel nacional como mediante consuitas directas
realizadas una vez obtenidos los servicios de justicia, consultando sobre la gestion del servicio
que recibic.

Adicionaimente otro insumo de gran importancia fue la participacién en la formulacion de la idea
de diversos sectores profesionales y gremios como el INCAE Business School, Universidades
Estatales, la Union de Camaras Empresariales, el Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica,
¢l Sistema Nacional de Acreditacién de la Educacion Superior y el Consejo Nacional de Rectores
de Universidades Pdblicas, que en union de Talleres de Validacion realizados con expertos
nacionales e internacionales permitieron finiquitar l[a redaccidn de una Norma de Calidad
denominada GICA-Justicia, cuya proyeccion es crear modelos de Sistemas de Gestion de Calidad
tanto para despachos judiciales como para Defensorias Plblicas, Ministerio Publico, Policia
Judicial y Oficinas Administrativas, sin dejar de lado la importancia de también desarrollar un
modelo que abargue los niveles de decision, es decir el gobierno judicial.

Todo este esfuerzo culmind con el cumplimiento de los objetivos 1o cual fue superado con creces
y que significé la obtencion de resultados tangibles tales como:

l.a Creacidn de al Norma GICA-2010: Organizacion del Despacho Judicial

2. La acreditacion oficial de dos despachos judiciales
La creacién por decreto ejecutivo del Sistema Nacional de Calidad y Acreditacion para la
Justicia (SINCA-Justicia), organo extemo con las competencias necesarias para la
acreditacion.
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4, Declaratoria de interés publico del tema de la gestion de la calidad, iguaimente via
Decreto Ejecutivo

5. Creacion del Centro de Gestion de Calidad dentro de [a estructura del Poder Judicial,
como organo encargado de liderar los procesos de acreditacion y dar sostenibilidad y
replicabilidad al modelo.
La incorporacion det tema de la gestion de fa calidad como politica institucional.
Inclusion del tema de la Gestion de la Calidad en el seno de la Cumbre Judicial
Iberoamericana.

8. Firma de un Acta de Declaracion de Intencicnes de Adhesion a fa Constitucion de una
Red Internacional de Gestion e Investigacion de la Calidad para la Justicia RIGICA-
Justicia.

Todo lo anterior producto del esfuerzo durante 9 meses de trabajo arduo y cuyos resultados
fueron sumamente satisfactorios.

Culminado el Plan Piloto se ha seguido avanzando ya bajo la premisa de la existencia de una
Politica Piblica, lo cuat ha permitido avances tanto a nivel interno como de proyeccidn nacional e
intemacional. De alli que desde el punto de vista interno se cuenta con:

Cinco Despachos Judiciales Acreditados, tres de ellos re-acreditados

2. Siete procesos de acreditacion en marcha, adicionalmente dos por iniciar en el corto
plazo

3. 21 solicitudes de inicio de proceso

4, Documento del Borrador de la Norma GICA-Justicia: Organizacion de la Oficina
Administrativa
Documento del Borrador de la Norma GICA-Justicia: Organizacién de la Defensa Publica

6. Documento del Borrador de la Norma GICA-Justicia: Organizacion de la Policia Judiciat

7. Incorporacion del tema de la Gestion de la Calidad en los Planes Estratégicos
Institucionales

8. Conformacién de la Red de participacién ciudadana GICA-Justicia, con alrededor de 1200
miembros.
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Desde el punto de vista de la proyeccidn nacional se han firmado Convenios de Cooperacion con
la Universidad de Costa Rica, El Colegio de Abogados y Abogadas, el Colegio de Médicos y
Cirujanos, el Ministerio de Justicia y la Direccion General de Servicio Civil, todo ello para la
promacion de la gestion de la calidad en los servicios plblicos y el ejercicio profesional.

En relacidn con la proyeccion internacional en razdn de los resultados y experiencia obtenida con
la innovacidn marcada se logré la conformacion de un organismo Iberoamericano denominado
RIGICA-Justicia, referido a una Red Iberoamericana de Gestion e Investigacion de la Calidad
para la Justicia, Red que a la vez cuenta con una Comisién Iberoamericana de Calidad para la
Justicia (CICAJ), cuya Secretaria Permanente se encuentra en el Poder Judicial de la Replblica de
Costa Rica mediante el Centro de Gestién de Calidad creado como parte de la experiencia
innovadora, lo cual permite compartir toda la experiencia obtenida en el tiempo con los paises
Ibercamericanos y por tanto sea replicable a nivel Ihercamericano, dentro de lo cual también se
conformaron comités técnicos de investigacién, capacitacion y desarrollo de sistemas de gestidn
de calidad en la justicia, la Redaccion de un decdlogo Iberoamericano de la Calidad en la Justicia
Iberoamericana y las bases de un Premio Iberoamericano para reconocer los esfuerzos que se
realicen en el tema.

El reto continua, durante este afio, se tiene prevista la acreditacion de los cinco despachos
judiciales que tienen avanzado el proceso; y fa validacion final de las Normas de otros ambitos
que se redactaron en calidad de borrador y sobre las cuales se iniciaron los planes piloto de
implementacidn para una ves obtenidos los resultados, someterlas a su aprobacion oficial para de
igual forma iniciar ia creacion de sistemas de gestion de calidad en todos los dmbitos que
conforman el Poder Judicial costarricense.

A nivel internacional se continua trabajando desde fa Red Iberoamericana conformada en procura
de extender el tema a todos los Poderes Judiciales Iberoamericanos y de esta forma promover la
mejora de los servicios judiciales con parametros de calidad.

Por lo tanto, se puede conciuir con total certeza que lo que inicié como una idea innovadora para
mejorar fas politicas publicas con parametros de calidad es un desafio que apenas inicia, el
compromiso con la mejora de la gestion de la calidad en la justicia es continuo y permanente,
donde el pilar fundamental es promover la mejora continua sobre parametros objetivos,
incorporando modelos de organizacion sistémicos, €l seguimiento y el control, la evaluacion del
desempefio con el fin de lograr una mejor y mayor informacion para la toma de decisiones
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oportunas y donde los ciudadanos y ciudadanas tienen un papel protagdnico como los principales
beneficiarios y también auditores del servicio plablico gue reciben.

-20-



