San José, 13 de mayo de 2008
RVR-100-2008

Doctor

Luis Paulino Mora Mora
Presidente

Corte Suprema de Justicia
S. 0.

Estimado senor Presidente:

En cumplimiento con lo establecido en las Pautas de Viajes al Exterior
aprobadas por la Corte Plena, me permito presentar el siguiente informe de
rendicion de cuentas sobre el viaje a Colombia realizado del 5 al 7 de marzo
del presente afo, atendiendo a la invitacidn que cursé el Consejo de la
Judicatura de Colombia, para dar continuacion al Programa de Intercambio
de Experiencias en el marco de EUROsociAL Justicia sobre el tema

“Calidad de la Justicia”.

I. ANTECEDENTES

4+ La Corte Plena, en la Sesion N°© 30-2.005, ARTICULO 1V, celebrada el
pasado 3 de octubre de 2005, aprobd la propuesta del Magistrado
Rolando Vega Robert para implementar en el Poder Judicial el Programa
“Modelo de normalizacién y gestion de calidad y eficiencia de los

despachos judiciales”
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Como consecuencia de dicho acuerdo tomado por la Corte, el infrascrito
Magistrado formuldé una solicitud de intercambio ante el Programa
EUROsociAL Justicia con el propdsito de conocer algunas experiencias
en Europa y en América Latina sobre procesos similares al pretendido en
nuestro pais.

El Consejo de Direccién de EUROsocIAL, aprobd el primer intercambio
de experiencias teniendo a Costa Rica como pais beneficiario y a Francia,
Colombia y Argentina como paises transferentes de la experiencia, el
cual se celebrd del 14 al 17 de enero del presente afo.

La transferencia de experiencias con Francia permiti® observar e
intercambiar criterios sobre la definicidn de indicadores para medir la
calidad de las decisiones de la justicia que ha implementado el Ministerio
de la Justicia de Francia mediante el Proyecto Pharos; las experiencias
del Tribunal de Gran Instancia de Bobigny sobre el analisis de
informacion estadistica para el establecimiento de metas de disminucion
en los plazos y su marcado interés en mejorar la calidad-efectividad de
la justicia a través de la busqueda permanente de buenas practicas; los
modelos implementados por el Tribunal de Gran Instancia de Paris:
“Herramienta Secretaria” y “taquillas Unicas”, el primero que con base
en estudios estadisticos ha definido los tiempos estimados para cada
una de las tareas del personal auxiliar y el segundo para brindar
informacidn sobre los procesos, los procedimientos y sobre la forma de
establecer las demandas o denuncias; la evaluacién de las cargas de
trabajo de los magistrados y la calidad de la motivacién de las

decisiones implementados por la Escuela Nacional de la Magistratura; asi
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como la influencia de la Ley Organica en la busqueda de la calidad en la

justicia.

PARTICIPANTES:

En representacion del Poder Judicial de Costa Rica participaron:
Magistrado Rolando Vega Robert, Licenciada Miriam Anchia Paniagua,
integrante del Consejo Superior, Master Marta Asch Corrales, Jefa del
Departamento de Planificacién y Master Francisco Arroyo Meléndez, Jefe
del Departamento de Gestién Humana. Por parte del Poder Judicial de

Francia, el sefior Laurent Marcadier, de la Corte de Apelaciones de Paris.

La visita fue coordinada por el Doctor Hernando Torres Corredor y la
Doctora Lucia Arbelaez de Tobdn, en su orden, Presidente y Presidenta

de la Sala Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura.

III. RESUMEN DEL DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

REALIZADAS

Miércoles 5 de marzo.

+

Intercambio de experiencias con los Magistrados de la Sala
Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura. El Doctor
Hernando Torres Corredor, realizd una presentacion general del proyecto

“Sistema de Gestion de Calidad”. Entre las buenas practicas



implementadas en la ejecucion de este proyecto se tiene que a efecto de
garantizar su adecuada ejecucion y sostenibilidad, se involucré a todos
los Jueces y empleados de los juzgados de Itagli, al Consejo Superior de
la Judicatura y su Consejo Seccional de Antioquia, a la Direccion
Seccional de la Rama Judicial de Antioquia-Chocod, a la Alcaldia Municipal
y a la Universidad de Antioquia Grupo Regional ISO. Este esfuerzo
conjunto de las autoridades judiciales, con el decidido apoyo de las
autoridades politicas, el sector de la economia y la academia, hizo
posible el aseguramiento y certificacion de la calidad (norma ISO) para
los procedimientos misionales, judiciales y administrativos de los citados

despachos.

Conversatorio con los jueces civiles que lideran el proyecto. La Doctora
Lucia Arbeldez de Tobdn, Vicepresidenta de la Sala Administrativa,
realizé una amplia exposicion de los alcances del proyecto " Sistema de
Gestion de Calidad” y de los logros obtenidos, entre ellos: fortalecer el
cambio cultural, consolidar el Modelo de Gestién Integral
Administrativo-Judicial de los Despachos Judiciales, actualizar los
manuales de funciones vy procedimientos, definir procesos vy
procedimientos a certificar con norma ISO, sensibilizar en la perspectiva
del trabajo en equipo y la calidad total, desarrollar las competencias y
la capacitacién del talento humano, formar auditores de calidad, ajustar
el programa de educacidn legal a la comunidad, mejorar la comunicacién
interna y externa de los despachos judiciales, garantizar el
funcionamiento de la cultura del buen servicio, garantizar que el

personal reciba la capacitacion necesaria para actualizar y complementar



[

los conocimientos juridicos y para el manejo de las tecnologias y
programas propios de los despachos judiciales, perfeccionar el
establecimiento de una cultura motivacional y de actitud positiva del
personal para asegurar la eficiencia y eficacia de los despachos

judiciales.

Reunidon con la Vicepresidenta de la Corte Suprema de Justicia, quien
transmitié una serie de reflexiones sobre el Modelo de Gestion Judicial
que se basa en criterios de eficiencia, eficacia y efectividad como pilares
fundamentales de una administracion de justicia éptima, asi como del
Sistema de Gestion de Calidad y Certificacion liderado por la Sala

Administrativa del Consejo Superior de la Judicatura.

Con fundamento en la experiencia de los Juzgados de Itagli y con miras
a dirigir el desempefo institucional de los organismos y dependencias de
la Rama Judicial, en términos de calidad y satisfaccidn social y obtener la
certificacién correspondiente, se ha estado trabajando en el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad en el Centro de Servicios Judiciales de

Paloquemao, Bogota y en los Juzgados de Envigado y Antioquia.

Visita al Centro de Servicios Judiciales del Complejo Penal de
Paloquemao, donde se ubican los Juzgados Municipales y del Circuito
Judicial de Bogotd. Se analizaron cada una de las etapas de la
organizaciéon y funcionamiento del Centro de Servicios Judiciales, que en
términos generales coincide con los esfuerzos de integracion de servicios

comunes que se han implantado en el pais.



Jueves 6 de marzo.
+« Traslado a la ciudad de Medellin, en compania del doctor Hernando

Torres.

4« Encuentro con los jueces de la Sala Administrativa del Consejo
Seccional de la Judicatura de Antioquia, quienes hicieron una exposicién

sobre la implantacién del proyecto en Itaglii y Envigado.

Viernes 7 de marzo.

+« Conversatorio con algunos jueces contenciosos administrativos que han
participado de la experiencia piloto en Antioquia. Exposicién de los
representantes de la Universidad de Antioquia, quien es la entidad que
ha fungido como asesora del Consejo de la Judicatura en el tema de
Calidad en la Justicia, logrando la capacitacion en gestion de calidad
ISO 9001-2000 al personal directivo y operativo que interviene en los
procesos de gestion de la calidad en los Juzgados implantados; la
asesoria en el proceso de implementacién del Sistema de Gestién de
Calidad para los despachos bajo el estandar internacional 9001-2000 y
el suministro de capacitacién en los temas especificos necesarios para la
implementacion del Sistema de Gestidon de la calidad. Se refirieron a la
importancia de abordar el cambio cultural y a la necesidad de establecer

normas de calidad especifica para el sector justicia.



4+ Presentacion de experiencias en la implementacion y certificacion de las
normas Iso 9001-2000 en los Juzgados de Itagli y transmision de
buenas practicas con el Colegio de Jueces, experiencia que permitid
constatar su activa participacién en el proyecto y la mejora en los
tiempos de respuesta de los procesos, asi como la participacién de los

ciudadanos en las propuestas de cambio.

4+ Visita a los Despachos Judiciales de Envigado, donde el proceso de
certificacién esta en vias de implementacion, donde se afianzaron los

conocimientos sobre el Modelo de Organizacién del Centro de Servicios.

IV. CONCLUSIONES DEL INTERCAMBIO CON COLOMBIA:

1. El éxito de este proyecto se debe al acompafiamiento eficaz de las altas
jerarquias de la Sala Administrativa del Consejo Superior de la
Judicatura y del personal de los Juzgados, quienes han asumido un nivel
de compromiso en la mejora continua y en la busqueda de soluciones a
las dificultades que se presentan en el proceso.

2. Este proyecto tiene un fuerte componente de informacion, divulgacién y
capacitacion orientado a la obtencion de las competencias necesarias en
el ejercicio del quehacer judicial, para que tanto los jueces como los
demas servidores judiciales estén en condiciones de brindar un servicio
de calidad, con conocimiento de su entorno, teniendo como centro de

atencion al usuario.
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La participacién de la Universidad de Antioquia en la transmisién de

conocimientos ha sido determinante en el buen desarrollo del proyecto.

CONCLUSIONES GENERALES:

Los sistemas de gestion de calidad y acreditacién judicial como los
observados en Francia y Colombia, generan resultados positivos en
relacién con productividad, eficiencia, oportunidad y atencién al usuario,
entre otros.

Se presentan dificultades para la replicabilidad de los proyectos piloto
debido a la complejidad del modelo, a los costos involucrados y a los

altos estandares de calidad de tipo jurisdiccional.

. Existen limitaciones en la aplicacion de un modelo de normalizacién tan

genérico como las Normas Internacionales ISO 9000, el cual es dificil de
armonizar con la humanidad y los requerimientos sociales que demanda
el sector justicia. Es una norma operativa sin contenido juridico ni
constitucional que requiere de alternativas para potenciar sus fortalezas y
dotarla de contenido social.

Como resultado de este proceso de aprendizaje, se plantea como desafio
crear un “Modelo de Gestion de Calidad y Normalizaciéon de los
Despachos Judiciales” especifico para el sector justicia, que promueva el
ejercicio de una justicia de calidad, el cual, una vez ensayado, evaluado
y ajustado, 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 la experiencia



costarricense. Un modelo de gestidén de calidad que permita mejorar las
condiciones en que los colectivos mas desfavorecidos acceden a los
servicios que brinda la Administracion de Justicia, a través del
afianzamiento de politicas publicas relacionadas con la calidad en los
servicios publicos, germinadas de la participacién activa de los
ciudadanos; a través de la promocién de la equidad y de los derechos
sociales basicos, asegurando el acceso a un servicio de calidad en
igualdad de oportunidades.

Estos grandes derroteros que nos hemos impuesto sobre la especificidad
y replicabilidad -tanto a nivel nacional como internacional- del “Modelo
de Gestion de Calidad y Normalizacidon de los Despachos Judiciales” para
el Sector Justicia, tal y como hemos expuesto, nos ha llevado al
planteamiento de un disefo dirigido estrictamente a lograr calidad en la
atencién del usuario de la administracidon de justicia. Un sistema que
potencie todos los avances que ha logrado el Poder Judicial Costarricense
en materia de modernizacion, para que una vez integrados y organizados
en un modelo, puedan ser orientados hacia la obtencién de un servicio
publico de calidad, que afiance la accesibilidad de las poblaciones mas
vulnerables a la justicia asegurando el principio de equidad en dos
dimensiones: en la garantia de derecho tutelado y en el servicio que se
presta. En esta linea y a través de la estandarizacion de procesos y su
normalizacién, se pretende que la justicia pueda ser tan igualitaria que
pueda dilucidar la especificidad y especialidad que requiere el usuario
/usuaria mas vulnerable, ya sea indigena, mujer, pobre o victima de

violencia doméstica.



VI. FASES SUB-SIGUIENTES AL INTERCAMBIO CON COLOMBIA

1. Disefio y presentacién del proyecto “DISENO E IMPLANTACION DE UN
MODELO DE GESTION DE CALIDAD Y NORMALIZACION DE LOS
DESPACHOS JUDICIALES, ante EUROsocIAL Justicia, para optar por una
cooperacion financiera no reembolsable de aproximadamente

#300.000,00 (trescientos mil euros), en caso de ser seleccionados.

2. Diseno de un plan de trabajo del Proyecto de Gestidon de Calidad, que
incluya objetivos, cronograma de actividades y responsables, para lo
que resta del afio 2008, asi como un Plan Estratégico y un Anteproyecto
de Presupuesto para el afio 2009, para la Comision de Acreditacién

Judicial.

3. Participacidon en /la VI Reunion del Consejo de Direccion de EUROsOCIAL
Justicia, a celebrarse en Bonn, Alemania entre el 10 y 11 de abril de
2008, donde se evaluaran y designaran las propuestas de proyectos
piloto mejor calificadas, presentadas por los distintos paises de América
Latina.

4. Finalizar el Programa de Intercambio de Experiencias en el apartado de
“Gestion de Calidad”, con la visita a Buenos Aires, Argentina del 6 al 8
de mayo. Se visitara el Juzgado Nacional de Primera Instancia en lo
Civil, numero 74, donde se aplican las normas ISO 9000-2001 y donde
se concluyd la implementacion del Proyecto de Juzgado Modelo
(PROJUM); asi como el Juzgado Nacional de Primera Instancia del
Trabajo numero 77, el cual recibié el Premio Nacional a la Calidad en el

sector Publico, entre otros.
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VI. SOLICITUDES A CORTE PLENA:

Solicito a la Corte Plena lo siguiente:

1.

Cc:

Tener por recibido el presente informe y enviar un agradecimiento a las
autoridades de EUROsocIiAL Justicia, del Ministerio de Justicia y de la
Suprema Corte de Colombia, por todas las atenciones brindadas a la

delegacién que represento al Poder Judicial de nuestro pais.

. Autorizar al Sefor Presidente de la Corte, para formalizar la firma de dos

convenios marco de cooperacion entre la Corte Suprema de Justicia y la
Facultad de Ingenieria, Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Costa Rica, y el entre la Corte Suprema de Justicia y el INCAE, a efecto de
concretar traslado de experiencias, capacitacién, asesorias, desarrollo de
tesis de grado y trabajos comunales u otros, tras la consolidacién de los
objetivos del proyecto “"Modelo gestion de calidad y normalizacion los

despachos judiciales”.

Del sefior Presidente, me suscribo muy atentamente,

Rolando Vega Robert
Magistrado de la Sala Segunda
Coordinador de la Comision de Acreditacion Judicial

Archivo
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