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Resumen

Para compulsar la funcion judicial con las exigencias que impone
este servicio publico, no basta con que los jueces conozcan la ley y

' El presente trabajo se origina en el proyecto de investigacion «La gestidn de la
calidad del servicio de impartir justicia en Cuba. Estandarizacién e innovacion,
conforme con las normas ISO», asociado al programa sectorial de ciencia e
innovacion del TSP, «Perfeccionamiento de la justicia judicial para contribuir al
desarrollo de la sociedad cubana del siglo xxi».

2 Sala de lo Civil, de lo Familiar y de lo Administrativo.

3 Sala de los Delitos contra la Seguridad del Estado.

4 Sala de lo Penal.
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la interpreten; es necesario, ademas, dotar el desempefio de estos
de instrumentos que persigan ese fin. Contextualizar la labor que
realizan los tribunales en los tiempos actuales y valerse de herra-
mientas de gestion que se apliquen en su quehacer diario cons-
tituye una responsabilidad de quienes laboran en el sector, en su
condicion de garantes de la tutela judicial efectiva. La gestion de la
calidad, conforme con la norma ISO 9001:2015, aporta a esa pers-
pectiva. El presente trabajo se aproxima al enfoque cubano sobre
tal cuestion, en contraste con otras experiencias, fuera de las fron-
teras nacionales.

Palabras clave: Servicio judicial; sistema de gestion de la calidad;
eficacia; satisfaccion al usuario; estandarizacion.

Abstract

To ensure that the judicial function meets the demands imposed
by this public service, it is not enough for judges to know the law
and interpret it; it is also necessary to provide their performance
with instruments that pursue this objective. Contextualizing

the work carried out by the courts in current times and using
management tools that are applied in their daily work (s the
responsibility of those who work in the sector, in their capacity as
guarantors of effective judicial protection. Quality management,
(n accordance with NC-ISO 9001:2015, contributes to this
perspective. This article examines the Cuban approach to this
(ssue, in contrast to other experiences outside the country.

Keywords: Judicial service; management system of quality;
effectiveness; user satisfaction; standardization.
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l. INTRODUCCION

La imparticion de justicia en Cuba, de conformidad con el Articulo 147
de la Constitucion de la Republica de Cuba (CRC) (2019, pp. 69-116),
reproducido en el 1 de la Ley No. 140, de 28 de octubre de 2021,
«De los tribunales de justicia» (LTJ) (2021, pp. 3929-3975), se reconoce
como una funcion que dimana del pueblo y, en representacién de
este, la ejercen el TSP y los demas tribunales que la ley instituye; por
consiguiente, ha de entenderse como un servicio publico que, en su
gestion, debe atemperarse tanto al ordenamiento juridico regente y
los tratados internacionales suscritos por el Estado, como a los ba-
remos cientificos que prescribe el sistema de gestion de la calidad
(SGQ), para medir la eficiencia de cara al justiciable, como usuario y
merecedor de una tutela judicial, verdaderamente, efectiva.

La afirmacion anterior se traduce, en esencia, en llevar a cabo un debido
proceso, con la eficacia que revisten las garantias a que se contrae el be-
neficio de la defensa de los intereses legitimos de la persona que insta,
principio rector, de caracter procesal, que transversaliza la aplicacion del
Derecho, el cual debe implementarse por los operadores judiciales con
apego a las herramientas legales y a aquellas que posibilitan mejorar el
servicio que corresponde prestar al Sistema de Tribunales y fortalecerlo,
acorde con el contenido de la Norma cubana (NC) ISO 9001:2015 (2015).
Lo anterior avala la virtualidad del principio proclamado en el Articulo 1
de la Carta Magna (2019, p. 71), en el sentido de que Cuba es un Estado
socialista de Derecho y justicia social, a lo que se supedita el actuar estan-
darizado del sistema de gestidn, concebido por el TSP para viabilizarlo y
que contiene procesos estratégicos, claves o fundamentales, y de apoyo,
a fin de lograr un adecuado despliegue de la actividad jurisdiccional judi-
cial, con alcance a todas las estructuras de los tribunales.

La NC-ISO 9001: 2015 sienta principios medulares para sustentar un sis-
tema eficaz de gestion de la calidad en el servicio de que se trate, digase,
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a
procesos, mejora continua, toma de decisiones basadas en la evidencia y
gestion de los riesgos. Su objeto radica en demostrar la capacidad de la
organizacion para satisfacer al usuario y mejorar el servicio que se le pres-
ta, de conformidad con los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
Tales principios son atendibles para sostener y garantizar un servicio judi-
cial personalizado, oportuno, integro, verificable, en correspondencia
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con las circunstancias especificas de cada justiciable que acude a los
tribunales.

Por su parte, el «<Decalogo iberoamericano para una justicia de ca-
lidad», aprobado en la xvi edicion de la CJI (2012), constituye una
guia de buenas practicas para el funcionamiento eficaz de la im-
particion de justicia, y reconoce a la persona usuaria como centro
de proteccidn, sobre la base de la igualdad, la inclusién y el acceso
pleno, para la defensa de los derechos individuales y colectivos, so-
metidos a consideracion judicial, a lo que deben tributar los sistemas
de justicia de cada Estado de la region (Vega, 2014).

En este sentido, el TSP se ha trazado el objetivo de adecuar la ac-
tuaciéon de los operadores judiciales a técnicas de gestiéon que ase-
guren la optimizacion del servicio de impartir justicia, lo que tiene
incidencia directa en los sujetos —internos y externos— que inter-
vienen en el proceso. Ello supone incorporar métodos, conceptos y
procedimientos, previstos en la mentada normativa, que permiten
medir (cuantitativa y cualitativamente) los resultados de la activi-
dad jurisdiccional judicial y, asi, mejorar, de forma permanente, los
indices de conformidad. A tal propdsito se enrumban las buenas
practicas, que permiten lograr la mayor satisfaccion de todos los in-
tervinientes, ya sea que se trate de las partes o de sus representantes
en el juicio.

Para la concepcion de un SGC en la imparticion de justicia, se impone la
estandarizacion de su alcance, de manera que abarque todas las materias
susceptibles de conocimiento judicial y todos los sujetos involucrados en
el servicio publico que brindan los tribunales. A ese fin, se verifico un es-
tudio comparado, relacionado con la aplicacion de la NC-ISO 9001: 2015
u otras de observancia, en los sistemas judiciales de paises de Iberoamé-
rica (Espafia, Costa Rica, Panama y Puerto Rico). Los dos ultimos ofrecie-
ron resultados de mayor relevancia, como se abordarad mas adelante.

El Articulo 3.2 de la LTJ enfatiza que, «en el ejercicio de la funcién
judicial, se actda con patriotismo, ética, probidad, humanismo, res-
ponsabilidad y calidad» (2021, p. 3930); esto implica entender que la
imparticion de justicia no queda limitada a la aplicacion e interpreta-
cion de la ley, segun el caso concreto, sino que su despliegue ha de
materializarse con la mayor eficacia, eficiencia y efectividad posibles,
como garantia del efecto social de las decisiones adoptadas y la
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seguridad juridica que las rige. Ello constituye el objetivo primordial
del presente analisis, encaminado a dejar sentada la necesidad de
la mejora continua del servicio publico que la ley reconoce a los tri-
bunales cubanos, por mandato constitucional, en coherencia con la
regulacién a que se contrae la NC-ISO 9001: 2015, base regulatoria
de recta observancia para lograr un 6ptimo SGC judicial.

Il. ESTUDIO CONTRASTIVO

2.1. PUERTO RICO

Bajo la égida de una justicia de vanguardia, el Poder Judicial de Puerto
Rico se hace accesible a todas las personas y se muestra diligente en
la imparticidon de justicia como servicio publico que responde a los
intereses de la sociedad, en general, funcidn que sus operadores des-
pliegan con la eficacia debida, para optimizar una adecuada gestién
de los procesos judiciales, en aras de fortalecer y ampliar la capacita-
cion de la judicatura, entre otras iniciativas que impulsan las mejores
practicas.

El sistema boricua, conforme con el Plan estratégico del Poder Judi-
cial 2020-2025 (s.f,, s.p.), comprende los siguientes ejes tematicos:

* Gestion judicial eficiente.

« Educacion y relaciones con la comunidad.

« Gestion administrativa y de apoyo a la funcion judicial.
« Tecnologia para la justicia.

* Independencia judicial.

* Acceso a la justicia.

La exposicidon de motivos de la «Ley para la gestion de la calidad gu-
bernamental», de 2 de junio de 2021 (pp. 1-2), sustenta la necesidad
de esta disposicion en la falta de implementacién de un SGC en el
Gobierno de la nacion, lo que dificulta la gestion publica y la rendi-
cion de cuenta. El SGC tributa a mejorar la calidad del desempefio
institucional y fortalecer los servicios que se ofrecen a la poblacién.
Este sistema, a la vez, gestiona los esfuerzos de las entidades con
base en el enfoque a procesos, la mejora continua, la gestion del
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riesgo y la satisfaccién de los clientes interno y externo, al tiempo
que garantiza, por medio de la estructuracion de procesos, que cada
funcionario cumpla con sus funciones, para que la institucién guber-
namental lleve a cabo su mision y honre los compromisos legales,
reglamentarios y propios de la entidad.

El objetivo del SGC es gestionar las metas y funciones de cada clien-
te interno y darles seguimiento, mediante la estructuracion de una
metodologia que dispone de matriz, control, auditorias internas,
mejora continua, medidas preventivas y correctivas, gestion del ries-
go y trazabilidad en la eficiencia y eficacia de las acciones tomadas.
Igualmente, se busca promover el seguimiento a los procesos, el
cumplimiento de las metas y la implementacion de medidas preven-
tivas, acciones de mejora, profesionalizacion en las practicas labora-
les y perfeccionamiento del clima organizacional.

El nuevo paradigma de gestién judicial puertorriquefio enmarca go-
bernanza, transparencia y rendicién de cuenta, por via del ejercicio
de una funcién organizacional que fija una serie de estandares para
obtener el mejor producto posible, los aplica y supervisa. Implica un
proceso de mejoramiento continuo que exige el compromiso de la
gerencia y del conjunto organizacional con la mision y los objetivos,
claramente delimitados, cuyo eje central es la satisfaccion del cliente
o usuario. La gestion de calidad, en este caso, incluye: a) Un proceso
estructurado y sistematico que supone la participacion de la organi-
zacion; b) Una politica de la organizacion, que ha de materializarse
en una producciéon eficaz y de menor coste; y, ¢) Procedimientos,
métodos y estandares asociados a todo ello. En su sentido mas am-
plio, la gestion de calidad abarca las tareas de planificar, controlar,
asegurar y mejorar la calidad.

Es de significar el papel desempefiado por Puerto Rico en el grupo espe-
cializado de trabajo para la calidad de la justicia, bajo la presidencia pro
tempore del Poder Judicial de Republica Dominicana (2023-2024). En el
Informe de Gestion, presentado por la jueza-presidenta del Tribunal Su-
premo de ese pais, se destaca:

[...] La educacion y relaciones [sic] con la comunidad busca
extender y afianzar los vinculos entre la Judicatura y la comu-
nidad a la que se sirve, para abonar a la transparencia y con-
fianza que debe cultivarse para el funcionamiento éptimo del
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Poder Judicial. En esta direccion, el Poder Judicial de Puerto
Rico ha realizado varias iniciativas, a través de la educacion
y el contacto directo con las personas usuarias del sistema
judicial desde su comunidad. Desde la Oficina de Educacién
y Relaciones con la Comunidad, se gestan muchas de estas
iniciativas [...].

[...] La tecnologia como una herramienta facilitadora para
lograr el acceso a la justicia, al facilitar el acceso a los tribunales
y servicios y agilizar los procesos para la vindicacion adecuada
de los derechos de las personas. Las iniciativas tecnolégicas pro-
puestas buscan facilitar la presentacion y tramitacion electronica
de todos los casos y asuntos que se atienden ante el Tribunal de
Primera Instancia, el Tribunal de Apelaciones y el Tribunal Supre-
mo. También incluye el promover la comparecencia virtual de
las partes y la presentacion digital de la prueba oral y documen-
tal. Se expandira el sistema de videoconferencia para asuntos
de competencia municipal y se desarrollaran formularios inte-
ligentes que resulten accesibles, independientemente de la di-
versidad funcional de las personas que utilizaran estos sistemas.
Asimismo, se procurara transformar las metodologias y sistemas
de recopilacién de datos con el fin de que estos resulten utiles
para la toma de decisiones judiciales, administrativas y opera-
cionales 6ptimas [...].

[...] El Poder Judicial fomenta la utilizacion de meca-
nismos complementarios al sistema adjudicativo tradicional
con el fin de impartir Justicia de forma mas rapida, eficiente
y econdmica. Con el objetivo de fomentar en la comunidad
el conocimiento y uso de métodos para solucionar conflictos
sin intervencion judicial, se desarroll6 contenido diverso para
orientar a través del portal del Poder Judicial [...].

[...] Entre las estrategias se incluye: la ampliacion de los
programas dirigidos a las poblaciones en condicién de vulne-
rabilidad y el manejo especializado e interdisciplinario de los
casos de violencia doméstica, violencia sexual, salud mental
y maltrato de menores; fortalecer los Centros de Mediacién
de Conflictos del Poder Judicial [...]. (Oronoz Rodriguez, 2023,

pp.9, 10y 11)
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Se reconoce en este pais el denominado Tribunal Electrénico, que
comprende, en cuanto a los servicios disponibles para los abogados,
el Sistema Unificado para el Manejo y Administracion de Casos, los
registros Electrénico Notarial y Unico de Abogados y Abogadas, v la
Notificacién Electronica en los Tribunales. Otras secciones —de las
mas utilizadas por las personas que visitan el portal— son la consulta
de calendarios y la de casos. Para esta Ultima, el sistema se ajust6 a
fin de facilitar la basqueda de casos presentados antes de la imple-
mentacion de la presentacion electrénica, de manera que el usuario
pueda acceder a dicha informacién, ya sea en el expediente fisico o el
electrénico.

2.2. ESPANA

Segun el Catalogo General de Publicaciones Oficiales (2020, p. 5), la
nacion despliega una Politica de seguridad de la informacion de la ad-
ministracion judicial electrénica, que tuvo sus antecedentes en la Ley
No. 18, de 5 de julio de 2011, reguladora del uso de las tecnologias
de la informacioén y la comunicacion, actualmente, derogada. El Real
Decreto-ley No. 6 (2023) —en vigor desde marzo de 2024—, en ma-
teria de digitalizacion de la justicia y agilizacion procesal, tiene como
principal objetivo optimizar la eficiencia en la administracién de justi-
cia, y lograr mayor accesibilidad y celeridad en los procesos judiciales.

Conforme con lo anterior, se enfatiza que la seguridad de la infor-
macion debe responder a multiples requisitos y abarca todos los
aspectos de una organizacion, teniendo en cuenta estandares fa-
cilitados por normas nacionales e internacionales, y, en particular,
los proporcionados en los esquemas nacionales de Seguridad, y de
Interoperabilidad y Seguridad. A la vez, se atiende a las normas ISO
como la 22301 (gestion de continuidad de negocios) o la 27001 (sis-
tema de gestion de la seguridad de la informacion), asi como la nor-
mativa que pueda afectar la custodia de los archivos judiciales y su
conservacion.

[...] Conforme a la serie ISO 30300 se despliega la gestion
de la documentacién judicial, tomando en consideracion el
contexto de la Oficina Judicial y la Oficina Fiscal en Espafia 'y
el objetivo del sistema judicial de prestar un servicio eficiente
y de calidad. La metodologia utilizada esta basada en la lo-
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calizacion y analisis [sic] de los documentos generados por
el Ministerio de Justicia sobre la mejora de la administracion
de justicia, la modernizacién de los archivos judiciales, la im-
plementacion de la Oficina Judicial, y la legislacidn relaciona-
da. Se contextualizan las necesidades surgidas en la gestion
de documentos y los requerimientos sefialados en la norma
ISO 30301. Por ultimo, se sefiala la necesidad de realizar mas
estudios empiricos sobre la implementacion de sistemas de
gestion, la ISO 15489 en la Oficina Juridica, la cultura organi-
zativa, y los factores que pueden facilitar la implementacion
de la serie ISO 30300 en la administracién de justicia [...]. (Gar-
cia Alsina, 2012, p. 135)

El Centro de Documentacién Judicial, como responsable de la labor
editorial del Consejo General del Poder Judicial de Espafia, gestio-
na la edicién de sus publicaciones, entre otras, las derivadas de las
acciones formativas impartidas a jueces y magistrados (colecciones
docentes). Estas entregas, con importante contenido doctrinal, des-
piertan un gran interés entre todos los operadores juridicos, ya que
recopilan el pensamiento de los miembros de la judicatura en areas
de inquietud. El proyecto de edicion digital de dichas colecciones
se fundamenta en el cambio de paradigma del formato impreso al
digital, la homogenizacion, mediante un sistematico tratamiento
documental, la normalizacion, por via de la adopcién de estandares
internacionales, y los posibles canales de distribucién (Adel, Boada y
Diz, 2014, p. 109).

La justicia hispana adopta las normas ISO 17025 y 17020 para la acredita-
cion de las areas forenses, en la observancia de los requisitos generales a
tener en cuenta para la competencia de laboratorios de ensayo y calibra-
cion, y, con ello, busca lograr la certificacion de los peritajes y procesos del
departamento de ciencias forenses, con el objeto de demostrar la confia-
bilidad de los resultados que se presentan, como evidencia cientifica, en
la Corte. Se ha logrado la integracién de un SGC que abarca mas de 200
pericias distintas en las ocho secciones de la Institucion. Su implementa-
cion ha permitido la estandarizacion de los procesos cientifico-técnicos
y administrativos de operaciéon, normados, asi como la consolidacion de
un sistema que procura garantizar la fiabilidad de los peritajes ante las
autoridades judiciales.
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2.3. PANAMA

Los sistemas judiciales del mundo, cada vez, ganan mayor concien-
cia de la necesidad de contar con recursos humanos preparados.
Estos son la garantia del buen funcionamiento de los tribunales.
Para alcanzarlo, se requiere de condiciones laborales apropiadas y
personal calificado. No es suficiente tener la cantidad requerida de
empleados; también, es imprescindible que ellos posean las califica-
ciones y competencias necesarias. La labor de seleccion del talento
humano es una etapa importante en la que se verifica que las perso-
nas posean la suficiencia exigida, pero la formacion continua resulta
vital porque contribuye a la calidad en los asuntos y, especialmente,
las resoluciones judiciales.

La implementacion de un SGC presupone que las organizaciones
muestren interés en la mejora de su rendimiento y en la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes. Consciente de esto, la justicia
panamefa planifica el desempefio de sus procesos, los mantiene y
perfecciona, bajo criterios de eficiencia y eficacia. El Instituto Supe-
rior de la Judicatura de Panama (ISJUP) cuenta con un SGC basado
en las normas ISO 9001:2015. La mision principal de esa casa de
estudios es la formacién superior en la modalidad no universitaria,
para las carreras de Técnico Superior en Formacion Judicial y Técnico
Superior en Administracion Judicial (Zambrano, 2023, p. 68).

Para esta institucion educativa, la calidad es un factor trascendental,
encaminado a la satisfaccion de los estudiantes, servidores judiciales,
docentes, cooperantes, sociedad civil y todas las partes interesadas.
Desde 2019, los servidores judiciales de esa estructura comenzaron la
capacitacion en temas de SGC, con la finalidad de conocer el conteni-
do de la norma ISO 9001:2015 (2015) y su aplicacion al servicio judi-
cial. Entre los aspectos abordados, segiin Zambrano (2023, p. 69), se
encuentran: interpretacion del SGC, documentacion de este, gestion
por procesos y del riesgo, indicadores del SGC. Ademas, se impartie-
ron cursos para la formacion de auditores internos y lideres.

Con posterioridad a las capacitaciones, se inicié la elaboracién de
los procedimientos, con la asesoria de un experto externo en cada
tema. Luego, se emprendio el camino hacia la certificacién, confor-
me con las exigencias de la norma sefialada y el claro propdsito de
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gestionar la calidad en la formacion de los recursos humanos, el que
estuvo a cargo del auditor externo.

En ese empeiio, se realizaron sesiones de trabajo para la elaboracion
de los mapas de proceso, la caracterizacion estos, la confeccion de pro-
cedimientos y flujogramas. Después, se ejecutaron los nuevos procedi-
mientos de revision por la direccion, auditoria interna y tratamiento de
hallazgos (no conformidades), todos ellos previstos en la mencionada
norma. Previo al proceso de certificacién, se llevaron a cabo dos audi-
torias externas, denominadas Fase | y Fase L.

En septiembre de 2020, el ISJUP obtuvo el certificado ISO 9001:2015,
para el «Proceso de ensefianza y aprendizaje en materia de forma-
cién académica», con alcance a los actores vinculados al sector jus-
ticia, el que estuvo vigente hasta igual mes de 2023. El compromiso
de los directivos por mantener la cultura organizacional en torno a
la calidad, permitio realizar sesiones de capacitacion con los respon-
sables de procesos y la alta direccion, en temas de mejora continua,
solucién de hallazgos (no conformidades), gestion del cambio, entre
otros (Zambrano, 2023, p. 70).

Otra meta alcanzada fue la participacién activa en la Red Iberoame-
ricana de Escuelas Judiciales, en la que se obtuvo el certificado del
SGC, NCR 1000:2015 (noviembre 25, 2019), que concede esa Red,
el que abarca los dos programas académicos de Técnico Superior
antes mencionados y fue valido hasta 2023.

Para la institucion educativa, el SGC constituye un crecimiento en su
gestion, con los siguientes resultados:

« Reconoce un desempefio diligente, enfocado en procesos y ape-
gado a las normas ISO, como una decision estratégica que ha forta-
lecido la mision del ISJUP.

* La consolidacion de este proyecto permite que el centro cuente
con una estructura definida (organigrama) y su planificacion estra-
tégica bianual, como lo dispone el 6rgano judicial.

« Tiene definidos los recursos para el buen funcionamiento del ins-
tituto.

« La gestion documental cuenta con los procedimientos, formularios,
documentos y manuales en uso, leyes y reglamentos vigentes.
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* La alta direccidon se encuentra comprometida con el SGC y se ase-
gura de establecer politicas y objetivos claras(os), hacer uso del en-
foque a procesos, y promover la mejora continua y el apego a las
disposiciones establecidas (Zambrano, 2023, p. 70).

Como resultado del estudio realizado, se constaté que el Poder Ju-
dicial panamefio cuenta con otros modelos de gestion, vinculados,
estrechamente, con areas de trabajo o materias jurisdiccionales.
Sin embargo, ello no constituye una labor por procesos, sino que
se trata de buenas practicas, para lograr mejores resultados en el
desarrollo de la actividad judicial. En consecuencia, estas no se inte-
gran en funcion de la mejora continua, lo que impide una evaluacion
acabada con vistas a la gestion de la calidad.

Entre los citados modelos se encuentra el Sistema Automatizado de Ges-
tion Judicial «lleana Bryden de Tejada» (SAG)). Se trata de una plataforma
tecnologica, compuesta por elementos orientados al almacenamiento de
informacion, su procesamiento, administracion de datos y consulta, de-
sarrollado para la gestion electronica y digital de los expedientes que se
tramitan en los tribunales. Dicho sistema esta integrado por médulos o
aplicaciones informaticas que pueden trabajar de forma independiente y
de conjunto. Su objetivo es brindar servicios integrales a los usuarios de
la administracion de justicia (Organo Judicial..., 2018, s.p.).

El SAG)J es el resultado del seguimiento a los compromisos adquiri-
dos en el Plan Estratégico Institucional 2003 y el proyecto de moder-
nizacion Justicia sin papel, y forma parte de las acciones desplegadas
con el objetivo de lograr la renovacion total del Poder Judicial. Des-
de su creacion, ha transitado por diferentes estadios, lo que ha per-
mitido su consolidacion e implementacion. En la jurisdiccion civil,
la implementacién del Expediente Judicial Electrénico ha marcado
un avance significativo para la imparticién de justicia; tal afirmacion
consta en el «Informe de gestién judicial y administrativa del Organo
Judicial panamefio» (2022, s.p.). Esta herramienta habilita la tramita-
cion de los procesos judiciales y la consulta de estos, las 24 horas del
dia, durante todo el afio y desde cualquier dispositivo con acceso a
internet. Por su valia, el SAGJ ha obtenido premios y reconocimien-
tos —Ley 75, «Manual de uso y manejo del expediente judicial elec-
tronico» (2021, s.p.)—.
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Otro ejemplo del perfeccionamiento de la justicia en ese pais es la apro-
bacién de la «Politica institucional de acceso a la justicia y género del Or-
gano Judicial», en virtud del Acuerdo 626, de 15 de octubre de 2009, de la
Corte Suprema de Justicia (2023, pp. 103-142). Para darle cumplimiento,
se cred la Unidad de Acceso a la Justicia y Género, oficina de asesoria
técnica especializada, para la inclusién y la igualdad de oportunidades,
que, también, gestiona la capacitacion en materia de derechos humanos
y la imparte, especialmente, en el marco de observancia a las obligacio-
nes derivadas de las convenciones internacionales. Entre otros temas, se
han abordado: Género y justicia, discapacidad, vulnerabilidad, pueblos
indigenas, poblacion afrodescendiente, trata de personas y explotacion
sexual, desapariciones forzadas, tortura y justicia penal.

También, se halla el Acuerdo 244, de 13 de abril de 2011 que, por
voto unanime de los magistrados que integraban el Pleno, en ese
entonces, adopto la «Carta de derechos de las personas ante la justi-
cia» (Corte Suprema de Justicia, 2011, s.p.). Los antecedentes de esta
importante decision se encuentran en los acuerdos de la séptima
CJI, celebrada en México (2002), que incluia, como prevision espe-
cifica, que los paises firmantes aprobaran e implementaran normas
que permitieran cumplir con los acuerdos de la reunién de los pode-
res judiciales, antes mentada. Posteriormente, se adopto el Acuerdo
368-A (julio 8, 2019), mediante el cual se acogio el contenido actua-
lizado de las 100 Reglas de Brasilia (2023, pp. 16, 50 y 103).

Los juzgados especializados en el conocimiento de demandas de
personas en condicion de vulnerabilidad han llevado a cabo accio-
nes que facilitan el acceso a la justicia. Entre ellas, se encuentra la
ampliacién del proyecto de oralidad en las jurisdicciones de Familia,
Nifez y Adolescencia y Municipales Mixtos, que conocen procesos
de materia familiar, con la inclusion de nuevos juzgados, camaras y
equipos para la realizacion de las giras de justicia familiar. A la vez,
se han equipado otras sedes judiciales especializadas en esta mate-
ria (Organo Judicial..., 2022, p. 96).

El cuerpo de justicia realiza actividades de divulgacién, mediante
la produccidn de materiales que resumen el cumplimiento de los
estandares internacionales sobre derechos humanos, participa en
programas radiales y televisivos, y en modalidades de formacién,
dirigidas a otros organismos e instituciones con los que interactua,
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y rinde cuenta de las responsabilidades que tiene asignadas en su
mision (Organo Judicial..., 2022, p. 97).

Es meritorio sefialar, también, que se cuenta con una Direccién de Mé-
todos Alternos de Resolucion de Conflictos. Esa instancia, con facultades
administrativas-judiciales, se subordina a la Sala Cuarta de Negocios Ge-
nerales. Fue creada por el Acuerdo 252, de 31 de mayo de 2006, del Ple-
no de la Corte Suprema de Justicia, con el propdsito de descongestionar
el sistema judicial, y esta encargada de ejecutar las politicas y decisiones
en materia de métodos alternos de solucion de conflictos, asi como de
promover las politicas y los procedimientos que permiten cumplir con los
objetivos (Organo Judicial..., 2022, p. 97; Gonzélez, 2021, p. 10-27).

La mision de esta estructura es promover los servicios de resolucion
pacifica de controversias, de manera gratuita y expedita, desarrollarlos,
orientar a la ciudadania y facilitarle el acceso al mecanismo, concebido
para la solucion de sus diferencias, y fomentar una cultura de paz. Sus
antecedentes estan en la creacion del primer centro de mediacion para
la atencion de asuntos extrajudiciales, instituido por la Corte Suprema
de Justicia, mediante el Acuerdo del Pleno 294 de 6 de septiembre de
2001. Desde entonces, se ha transitado por un proceso de ampliacién
de la actividad de mediacion y su perfeccionamiento. A esos fines, se
han constituido centros en casi todo el pais y se cuenta con procedi-
mientos que trazan las pautas para el funcionamiento eficiente de dicha
forma resolutiva en diferentes materias jurisdiccionales.

Como resultado de la implementacion de los métodos alternos de
solucion de conflictos, se han desarrollado diversas acciones con el
proposito de lograr la mejora continua del servicio. Se muestran re-
sultados loables, con una tendencia positiva, tanto en la modalidad
judicial como en la extrajudicial. En el primero de esos ambitos, los
acuerdos logrados en 2024 experimentaron un incremento del 16%,
mientras que, en el segundo, se registr6 un aumento aun mas sig-
nificativo, del 21%, lo que subraya la efectividad de este medio para
resolver conflictos (Organo Judicial..., 2025, p. 8).

La mediacion es un método eficaz, encaminado a descongestionar el
sistema judicial, para que este solo se encargue de aquellos asuntos
de mayor relevancia. Con su utilizacion se procura alcanzar la paz y la
justicia social. En el caso estudiado, se dispone de una regulacion y
aplicacion efectiva, lo que favorece el uso de dicha via y ayuda a me-
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jorar los niveles de eficiencia del sistema de justicia, al disminuirse los
tiempos de tramitacién, a la vez que se satisface a los usuarios, quienes
cuentan con procedimientos estandarizados, en diferentes instancias
del érgano judicial. El analisis de los resultados del afio 2024 permite
afirmar que se ha superado la meta propuesta, con un significativo
aumento en los acuerdos alcanzados, lo cual reafirma la efectividad
de la mediacién como una alternativa a los métodos tradicionales de
resolucion de conflictos (Organo Judicial..., 2025, p. 19).

2.4.CosTA RicA

En 2005, la Corte Plena del Poder Judicial de esta nacion determiné
poner en practica un modelo de gestion de calidad y normalizacién
para los despachos judiciales. Para ello, se tomaron las experiencias
en Argentina, Colombia y Francia. En los dos primeros paises, se ob-
servo la implementacion y certificacion de algunos despachos judi-
ciales con base en la norma de calidad ISO 9001-2000; mientras que,
en el restante, se percibid la presencia de indicadores, disefiados
para medir la calidad de las decisiones judiciales, la utilizacion de las
estadisticas y el estudio de su comportamiento, en el afan de lograr
la disminucién de los plazos y la evaluacion de las cargas de trabajo
de los magistrados, entre otros aspectos (Zuniga y Vega, s.f., p. 20).

Como resultado de la comparacion de dichas experiencias se
concluyd que los sistemas de gestion de calidad generaron
resultados positivos en términos de productividad y atencion,
pero que el uso de un estandar no disefado para el Sector
Justicia no solo es inconsistente con el contenido social que
demanda el sector, sino que presenta dificultades de replica-
cion por los costos involucrados. Por otro lado, las experien-
cias de acreditacion de despachos judiciales fueron basadas
en iniciativas locales, en lugar de abarcar la totalidad de los
mismos [sic]. (Zuhiga y Vega, s.f., p. 20)

Esas falencias llevaron a decidir la creaciéon de un Modelo de Gestién
Integral de Calidad y Acreditacion Judicial, propio para la justicia
costarricense, con el proposito de promover el ejercicio de una jus-
ticia de calidad en todas las materias e instancias. Ademas de esa
ventaja, se concibid que el sistema fuera de aplicacion a la totalidad
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de los despachos judiciales del pais, y a otros de la regién, dada la
posibilidad de usarlo internacionalmente (Zufiga y Vega, s.f., p. 20).

El modelo se propuso estandarizar todos los procesos, asegurar el
acceso a la justicia para todos los grupos sociales, sin discrimina-
ciones, dispensar un trato de calidad y proporcionar espacios ade-
cuados a los usuarios del servicio judicial, prescindir de maneras
incorrectas de afrontar el trabajo cotidiano, minimizar las demoras
innecesarias, causadas por la utilizacion de malas practicas y lograr
el mejor uso del presupuesto publico.

Los beneficios previstos, a corto y mediano plazo, fueron:
« Mejores indices de congestion judicial.
* Espacios de consulta y espera apropiados.

* Generalizacion de practicas eficaces, sobre notificaciones que res-
peten el tiempo y costo para los usuarios, en especial, los grupos
mas vulnerables de la poblacion.

* Accesibilidad a la informacién y las edificaciones, con una eficiente
circulaciéon y sefalizacion en los edificios, en procura de una circulacion
segura y digna para los discapacitados.

« Disponibilidad de una gestién de calidad que tenga normalizados los
procesos que debera cumplir un despacho, para asegurar el servicio
judicial.

« Mayor impacto sobre la cohesidn social, comprobable por medio
de los indicadores:

1. Fortaleza del Estado de Derecho, calidad en las leyes, rendicion de
cuenta y acceso global a la informacién, por medio de internet.

2. Tasa anual de congestion judicial.

3. Casos terminados por juez, durante el periodo.

4. Niveles de confianza ciudadana en las instancias del Poder Judicial.
5. Acceso a la justicia para las personas con discapacidad.

6. Cumplimiento de la politica de género y accesibilidad.

En 2009, luego de una caracterizacion de cada despacho judicial, se
evaluaron, también, las necesidades expuestas por los usuarios (in-
ternos y externos) de la administracion de justicia. Para ello, se apli-
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caron dinamicas de participacién ciudadana en los distintos partidos
judiciales del pais y se recopilaron datos, por medio de cuestiona-
rios. Asimismo, fue prevista la realizacion de dos experiencias piloto.
Fueron escogidos el Juzgado de Violencia Doméstica, de Heredia, y
la Sala Segunda de la Corte. En ambos casos, se reviso el estado de
los procesos, desde una perspectiva multidimensional y con la parti-
cipacion de los involucrados (Zudiga y Vega, s.f., p. 21).

A partir de los insumos obtenidos en las actividades de participacion
ciudadana, la recopilacion de las buenas practicas judiciales, aplicadas
en diversos paises, y el intercambio constante con expertos internacio-
nales sobre normas de calidad y su relacion con el sistema judicial, se
elaboré una version preliminar de normas de calidad. Ambos despa-
chos debian mostrar las no conformidades con la norma y proponer
modos de hacer que facilitaran la gestion de la calidad de los procesos
judiciales y pudieran ser estandarizados.

En este proceso, se previo la formacién de gestores internos y exter-
nos del Sistema, y se ofrecié capacitacion a empleados judiciales y
personas externas, para que adquirieran habilidades y conocimientos
relacionados con las actividades de acreditacién de los despachos.
La revision y validacion de las normas y los resultados obtenidos, a
partir de la aplicacion piloto de estas, quedd a cargo de expertos
nacionales y foraneos, y usuarios. También, fueron objeto de exa-
men los mecanismos de verificacion de las normas. La mirada estuvo
centrada en garantizar la imparcialidad absoluta de la evaluaciény la
replicabilidad en la aplicacion de las normas.

La concepcion del proyecto abarco la confeccion del mapa de pro-
cesos, en las dos instancias seleccionadas, y la documentacion y el
analisis de otras vertientes a tener en cuenta para ampliar la concep-
cion inicial. Durante el desarrollo del sistema piloto, se analizaron
los flujos de proceso de los asuntos que se conocian en los despa-
chos en cuestion, los tiempos necesarios para tramitarlos, el com-
pletamiento de las plantillas de recursos humanos y la incidencia de
factores ajenos que podian influir, negativamente, en el acceso a la
justicia y la celeridad en la respuesta.

Al final, se concluyd que era posible ofrecer un servicio judicial en el
que primara mayor respeto hacia las partes involucradas y se rea-
lizara un uso mas racional de los recursos publicos. El proyecto era
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abarcador, por la diversidad de actividades que incluia, y reflejaba la
percepcion de diversos grupos de interesados, a lo largo y ancho del
pais, con respecto a la calidad de la administracién de justicia.

El estudio condujo, ademas, a la consideracion de la factibilidad de
validacion nacional e internacional de los resultados y la preparacién
de los recursos humanos, internos y externos al Poder Judicial, para
que se formaran como gestores de calidad. Se podia lograr la trans-
parencia en la acreditacion de los despachos judiciales, mediante
la creacion de un organismo regional que cumpliera esa funcion.
Los esfuerzos desplegados permitieron la aprobacion de la Norma
de Gestion Integral de Calidad y Acreditacion GICA-Justicia, prevista
para la organizacion de los despachos judiciales, la que fue puesta
en practica.

En la dltima década hemos venido adquiriendo verdadera
conciencia sobre la importancia de gestionar y gerenciar [sic]
los procesos administrativos de nuestra institucién con cri-
terios o enfoques especializados en ese campo. En el caso
costarricense, la creciente complejidad de la institucién, en
la que convergen ademas diversos actores, como la Defensa
Publica, el Ministerio Publico, el Organismo de Investigacion
Judicial (O.1J).), todos ellos incidiendo junto con las partes so-
bre un centro de actividad que es el despacho judicial, hace
que resulte urgente abordar las tareas de las oficinas judicia-
les y sus érganos auxiliares, de manera racional, aplicando
criterios cientificos para definir procesos eficientes y eficaces.
(Mora, 2010, p. 9)

El perfeccionamiento de esta herramienta de gestion de la calidad
permitid avanzar en otras versiones y ampliar su concepcion inicial
hacia un modelo que incluye normas creadas para las organizacio-
nes del sector justicia, tales como:

* Organizacién del Despacho Judicial.

» Organo de Gobierno Judicial.

« Organizacién de la Oficina Administrativa.
« Organizacién del Ministerio Publico.

« Organizacién de la Defensa Publica.
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« Organizacién de la Policia Judicial.
« Organizacién de despachos privados.

La consolidacion de este esfuerzo contribuyé a la aprobacion del
«Decalogo iberoamericano para unajusticia de calidad», mencionado
en paginas precedentes.

Ese documento deviene en una guia que resume los principios ba-
sicos y generales que se pretenden inculcar y orientar a las orga-
nizaciones del sector de la justicia, en la necesidad de desarrollar
sistemas de Gestion de la Calidad en beneficio de los justiciables.
(Vega, 2014, s.p.)

Como se constata, en este pais, el empefio por lograr los estandares
mas altos de calidad judicial, esta dirigido a temas organizativos, re-
lacionados, fundamentalmente, con la disminucién de los plazos, la
facilitacion del acceso de los ciudadanos a las instituciones judiciales
y la publicacion de los resultados de esa gestion.

[1l. LA 1SO 9001:2015 EN EL SISTEMA JUDICIAL CUBANO

El estudio comparado expuesto resulta el punto de partida para el
analisis del SGC que se pretende establecer, para medir la eficacia
del servicio judicial cubano, desde la entrada del conflicto objeto de
juzgamiento, hasta su solucion y ejecucion. Se procura, con ello, fun-
damentar las bases teoricas exigibles, en coherencia con la NC-ISO
9001:2015 (2015) y proponer, con una perspectiva innovadora, las
acciones que permitan la implementacién del SGC y su monitoreo,
a fin de contribuir al mejoramiento continuo del desempefio de la
imparticion de justicia. De cara a este proposito, el Sistema se aden-
tra en el gjercicio de la funcion jurisdiccional judicial, propiamente.

A diferencia de las experiencias comparadas, el SGC patrio ha sido
disefiado para ser aplicado en toda la organizacion y no se limita a
ramas administrativas, como acontece, por lo general, en los SGC ju-
diciales del area iberoamericana. La efectividad del servicio judicial se
concreta en la evaluaciéon de indicadores especificos que permiten
medir los aspectos inexorables para la satisfaccion de los usuarios. La
«Politica de calidad», aprobada mediante el Acuerdo No. 8, de 25 de
enero de 2016, del CG-TSP, atribuye tal caracter a:

337]ISSN EDICION IMPRESA: 1810-0171/ RNPS: 0504
ISSN-e: 3105-1170 / RNPS: D-000016



M.Sc. KENIA M. VALDES, M.Sc. ALINA F. SANTANA Y EsP. TOMAS BETANCOURT

« El desempefio diligente en la tramitacion de los procesos y la adop-
cion de las decisiones judiciales.

* La transparencia, el respeto a las garantias y los derechos de las
partes y los demas intervinientes en los asuntos, y el cumplimiento
estricto de unas y otros.

* La adopciéon de decisiones acertadas, comprensibles, fundamenta-
das y argumentadas juridicamente, caracterizadas por su racionalidad
y sentido de lo justo.

* El cumplimiento efectivo y oportuno de las decisiones judiciales
firmes.

* El comportamiento ético de magistrados, jueces, secretarios judi-
ciales y demas trabajadores de los tribunales, en el desempefio de
sus funciones, y en su vida personal y familiar.

Los aspectos antes relacionados van de la mano con el debido proceso,
concebido desde el acceso a la justicia, el conocimiento del asunto por
un juez predeterminado en la ley, imparcial e independiente, los dere-
chos a la defensa y contradiccion en el debate, la prueba, el dictado de
una resolucion fundada en Derecho, congruente con las pretensiones
deducidas en el juicio, motivada sobre los baremos de la racionalidad y
el sentido de lo justo, la impugnacion oportuna contra lo resuelto y, la
consiguiente ejecucion de la decision adoptada, todo ello en los plazos
establecidos, legalmente, y sin dilaciones indebidas.

Asi, cobra virtualidad juridica la tutela judicial efectiva, consagrada
en el Articulo 92 de la CRC (2019, p. 86), maxima legal que se dirige
a evitar toda situacion de indefension, tanto en el ambito procesal,
como sustantivo, en todas las materias del Derecho, a partir del ejer-
cicio de la accion hasta el cumplimiento efectivo del pronunciamien-
to dictado en firme, cual expresion de la seguridad juridica intrinseca
a las decisiones judiciales.

La adopcion de un SGC, en el servicio judicial, garantiza que la imparti-
cion de justicia se apegue al catalogo de garantias y derechos que deli-
mitan el debido proceso y, con ello, aproxima las decisiones procesales
y materiales adoptadas, a la concesion de una verdadera tutela judicial,
en razon de la efectividad de su cumplimiento. En el pais, el SGC se
proyecta a la estandarizacion de procederes y buenas practicas que
permitan la satisfaccion uniforme y eficaz del usuario, sobre una pla-
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taforma de 16 procesos, de los cuales seis se consideran estratégicos,
cuatro fundamentales o claves, y seis de apoyo, a saber:

— Procesos estratégicos:

« Planificacion estratégica, econdmica y por objetivos.

« Gestion de los recursos humanos.

* Gestion de la comunicacion organizacional.

« Gestion de servicios cientificos-tecnoldgicos e innovacion.
« Gestion de las tecnologias de la informacidon y la comunicacion.
» Control y desempefio del SGC.

— Procesos fundamentales o claves:

 Acceso e impulso procesal.

« Comunicacion procesal.

« Celebracion de las audiencias y otros actos judiciales.

« Adopcidn de decisiones judiciales.

— Procesos de apoyo:

« Aseguramiento logistico.

* Defensa, seguridad y proteccion.

* Gestion de la informacion.

* Gestion documental y de archivo.

« Gestion economica-financiera.

« Gestion de las relaciones internacionales y la cooperacion judicial
internacional.

Cada uno de estos procesos cuenta con su ficha, en la que se des-
criben el alcance, los objetivos, los proveedores y usuarios (internos
y externos), y las partes interesadas; se determinan las entradas y
salidas, los ejecutantes de las actividades y sus responsables; se se-
Aalan los procedimientos, registros y documentos necesarios para
lograr el cumplimiento efectivo de las actividades identificadas, los
riesgos asociados al proceso y las oportunidades de mejora. Se han
concebido, también, los controles para medir la eficacia, segun cri-
terios para la aceptacion o el rechazo, los indicadores de eficacia y
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la periodicidad de comprobacién. La organizacion cuenta con un
mapa de procesos, que refleja la ubicacion de cada uno segun su
clasificacién. En el momento en que se escribe este articulo, como
parte del cronograma de implementacion, se realiza el monitoreo a
todos los procesos.

Este sistema se diferencia de los fomentados en los tribunales de
otros paises en que se concentra en la gestion de la actividad fun-
damental (la imparticion de justicia) y, consecuentemente, se enca-
mina a la satisfaccion del usuario del servicio que se presta en los
procesos jurisdiccionales, digase, los justiciables y las demas partes
interesadas que acuden a los tribunales. El sustento de este proyecto
radica en que el desempefio judicial puede ser objeto de planifica-
cion, aseguramiento, control, medicion, evaluacion y mejoramiento.

La concepcion del SGC que se analiza, su fomento y desarrollo per-
miten crear una herramienta mediante la cual se revisen los meca-
nismos de gestion, para perfeccionarlos y actualizarlos, a partir del
examen del contexto de la organizacién, con enfoque en la mision
institucional. Mejorar los modos de hacer del servicio judicial de cara
al ciudadano, ayudar a la gestion adecuada de los riesgos, comple-
tar los procedimientos documentados, realizar el control de forma
integrada y facilitar la toma de decisiones, basadas en las evidencias,
constituyen premisas imprescindibles para asegurar que la justicia
se adecue a lo que se espera de ella, segun la CRC Yy la ley.

IV. CONCLUSIONES

A nivel regional, la gestion judicial se optimiza en todos sus ambitos.
Aunque en los paises estudiados se aprecian diferencias notables en
los modos de hacery el alcance de los sistemas desarrollados, todos
coinciden en la necesidad de lograr una mayor retroalimentacion
con la ciudadania y las instituciones sobre el servicio publico que los
tribunales les prestan. Poco a poco, se transforman los paradigmas
de la justicia y se crean estandares para gestionar, de manera efi-
ciente, integra y abierta, la solucién de los conflictos sociales.

El servicio publico-judicial requiere de premisas que tributen a un mejor
cumplimiento de la misién institucional. Por ello, se impone desarrollar
modelos de gestidén que transformen, sistematicamente, los resultados
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de esa labor. El mejoramiento continuo, enfocado en la satisfaccion de
las expectativas de los usuarios, internos y externos, con mayores sen-
sibilidad y dinamismo, incrementa la confianza del pueblo en la im-
particion de justicia. Lograr una verdadera tutela y proteccion de los
usuarios del servicio judicial pasa por asumir, como elemento esencial,
la gestion de la calidad.

En su quehacer, la justicia involucra a magistrados, jueces, personal
administrativo y extrajudicial. La mejora del servicio judicial va mas
allad de los espacios a que se contrae la imparticidon de justicia y se
inserta en aspectos estructurales complejos que ameritan ser ana-
lizados y resueltos, de forma integral, para alcanzar un servicio de
excelencia hacia el justiciable, objetivo viable bajo los canones de la
NC-ISO 9001:2015 que motivé la presente apostilla.
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