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El desafio

—| Poder Judicial de Costa Rica, como un érgano autonomo

de la Republica para impartir justicia desde la Corte
Suprema de Justicia, concibe la administracion de justicia
COMO un servicio publico agil, transparente vy eficiente, que
garantiza la proteccion de los derechos vy libertades de los

usuarios, con el ser humano como su eje central.

Dentro de ese afan, surgid la iniciativa de crear, en el ano
2000, una Contraloria de Servicios en el Poder Judicial,
cuyo objetivo fuese, mediante la atencidn de las inquietudes
de los usuarios (las cuales hoy suman 400 mensuales en
promedio), funcionar con un maximo de eficiencia, a fin de
satisfacer oportuna y adecuadamente sus legitimas

demandas, asi como brindarles la informacion que ellos

reqguieran.

www.bdconsultores.com
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La Contraloria fue concebida como un mecanismo para
facilitar una sana relacion con los usuarios, idea gue se Vvio
fortalecida con la ayuda de herramientas tecnoldgicas que

mejoran ese trato, como la aplicacion de Custumer

Relationship Management (CRM), Help Desk.

www.bdconsultores.com
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I.a solucion

La Contraloria de Servicios necesitaba una aplicacion para
simplificar los procesos de recepcion y registro de guejas,
iIncluidas sugerencias e inconformidades, frente al actuar de
los Tribunales de Justicia que atienden todo el pais, lo que
Incluye los habitantes de Costa Rica o aquellos que se

encuentren aqui.

La idea de contar con |la automatizacion de las
inconformidades que comprenden desde la peérdida de
expedientes, retrasos, problemas de informacion, confusion
en la citaciones, errores en los tramites e incluso errores
materiales como datos erroneos, fue cristalizada con la
contratacion, via cartel, de una solucion ajustada a las

necesidades como el CRM vy aplicado por guienes tienen

mMas experiencia en el mercado: BD Consultores.

Procedimiento

Gracias a la solucion implementada, que incluyo la
depuracion de los datos, se automatizd el registro,
seguimiento y control de gestiones, las boletas de
sugerencias, asi como la atencion y registro de la linea
telefonica gratuita, que se atiende desde San José y puede

dar respuesta a los usuarios de todo el pais.

Se trata de una herramienta de control que agiliza la toma
de decisiones y la autoevaluacion, generando reportes de
los estados de las gestiones, y teniendo conocimiento de
quién esta a cargo de cada tramite, debido a la inmediata

asighacion de labores.

www.bdconsultores.com

Como beneficio de la aplicacion, se logro ampliar la
informacion relevante, hacer analisis de gestion vy
resumenes, lo que fortalece la ejecutividad pues es posible,
en menos tiempo, saber por donde va un tramite y con ello

medir la calidad.

Beneficios Claves

« Consolidacion e integracion de la informacion.

« Posibilidad de los administradores, gracias a |la

iInformacion, de realizar una labor mas estrategica.

« Reduccion de plazas en la atencidon del publico externo,

gracias a la eficiencia ganada.

« Mdltiples canales de atencidn: linea 800, correo

electronico, fax y boleta de sugerencias.

Herramienta Utilizada

e CRM de Siebel.
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