ANEXO
FORMATO ESTANDAR PARA PRESENTAR INFORMACION SOBRE BUENAS PRACTICAS

1. Institucién: Nombre de la institucién que estd implementando la buena practica:

R. Organo Judicial de Panama

2. Titulo: Titulo de la buena practica, tema que aborda y materia de la Convencién con el que se
relaciona:

Titulo: Encuesta de Calidad del Servicio

Temas: Transparencia y Rendicidn de Cuentas

Materia de la convencion relacionada: Vinculacién de servidores publicos / Comprensién de
responsabilidades y normas éticas de los servidores publicos

3. Descripcién de la buena practica: Incluir una descripcion breve y un resumen de la buena
practica, asi como una explicacion sobre la razon por la que debe ser considerada como una buena
practica, refiriéndose expresamente a la sustentabilidad de la misma:!

El Modulo de Encuesta de Satisfaccion de Servicio tiene el objetivo Monitorear y dar sequimiento a la
gestion judicial e identificar situaciones de mejora o que requieran de una revisién exhaustiva del
despacho, esto a través de indicadores con base a la expresidn positiva 0 negativa de 3 factores de
calidad.

Encuesta de Calidad de Atencion ;';‘,:‘,_
Estimado Usuario .,,,:‘ ...........

/, S QT 3 3 ORGANO

jVALORAMOS SU OPINION! JUDICIAL

El Modulo de Encuesta de Satisfaccion de Servicio se puso en
funcionamiento el 8 de septiembre de 2022 y se encuentra publico para uso
de la ciudadania en general. Se colocaron carteles informativos, a la fecha,
en 217 despachos judiciales en el &mbito nacional, con el objetivo que las
personas usuarias evallen la atencion de los Juzgados, Tribunales y Salas
de la Corte Suprema de Justicia, haciendo uso del codigo QR que le
Escanea el codigo QR de los [t permitira calificar con emoticonos sencillos, diversas categorias.

carteles ubicados en cada &
Despacho Judicial

Claridad de
informacion
suministrada

Calidad de

informacion brindada

Estos factores incluyen preguntas relacionadas con:

@ a) Amparo de los derechos por parte del Juez o

Reporie Biabal Magistrado _ 5 _
de Satisfaccion de Serviclo de Juzgados o Tr b) Calidad de la Informacion brindada por el

FECHA DE CONSULTA® 13.12 2022 0326 PM
Juzgado o Tribunal
- c) Informacion suministrada en lenguaje claro,
: sencillo y facil de entender
d) Cortesia y Respeto al Usuario: Del Secretario,
De los Funcionario, Del Juez(a)
e) Tiempo de espera para ser atendido
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Al 15 de diciembre de 2022 se han recibido 519

evaluaciones para 217 despachos judiciales

o _ haciendo uso de esta herramienta. Con esta puesta

|- en funcionamiento, el Organo Judicial fortalece el

TR T @@ compromiso institucional de brindar un servicio
© eficaz y eficiente.
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! La sustentabilidad significa que la buena practica haya sido probada en un periodo de tiempo que haya permitido
mostrar su utilidad y que pueda tener continuidad en su aplicacidn. Se sugiere, al respecto, un periodo de un afio.



5.

9.

Razones e importancia: Expresar las razones por las que se desarrollé la buena préactica.
Describir la situacién existente antes de la adopcion de la buena practica e identificar el problema
o0 problemas que aborda:

R. Permite a la ciudadania en general hacer uso efectivo de sus derechos de expresar su satisfaccion o
inconformidad por la atencion recibida. También como barémetro para identificar oportunidades de
mejora o practicas inadecuadas en la gestion, mediante revisiones / auditorias judiciales a los despachos
a partir de los indicadores de alertas. Esta buena practica da respuesta al principio de transparencia y
rendicion de cuentas, v la eficiencia en la gestion publica.

Enfoque: ¢Cuéles fueron el disefio y la metodologia propuestos para aplicar la buena practica?
¢ Qué se considerd para su disefio y metodologia? ¢Se tomaron en cuenta experiencias en otros
paises? ¢ Se utilizd una legislacion modelo?:

R. Para la implementacién de esta buena practica se tomd en consideracion el Plan Estratégico
Institucional 2020-2030, asi como la iniciativa de la Presidencia de la Corte Suprema de Justicia de
consolidar la imagen institucional y dar mayor oportunidad al usuario de manifestar sus opiniones con
respecto a la calidad del servicio prestado. El aplicativo respondié a un disefio y desarrollo interno con
el equipo de modernizacion, informatica y estadistica de la institucion.

Implementacion: ¢ Cémo se esta implementando la buena practica? ¢Cuales fueron los recursos
financieros y humanos necesarios para su implementacion?:

R. Se estd implementando por etapas, se ha creado el cdédigo QR para que los usuarios accedan
facilmente a la encuesta. El disefio, desarrollo, implementacion y sequimiento de esta iniciativa se ha
gjecutado mediante al presupuesto de funcionamiento e inversiones gue cuenta la institucién para
tecnologia e innovacion.

Resultado: ¢Cuél es el resultado final o el resultado final esperado de la implementacién de la
buena préctica? ¢Cuales han sido los beneficios 0 experiencias exitosas? ¢Se han enfrentado los
problemas identificados que dieron origen a la implementacion de la buena practica? ¢(Cual ha
sido su impacto??

R. Genera sana competencia_entre iquales para el mejoramiento del desempefo individual e
institucional, entre tanto los usuarios del servicio tienen a disposicién un mecanismo para expresar su
valoracién ante la atencion recibida. Esta buena practica da respuesta al principio de efectividad y
compromiso. Representa un impacto positivo toda vez que, los resultados son indicadores de alerta para
la revision exhaustiva / auditoria judicial y administrativa de los despachos con indices de calidad por
debajo de lo esperado.

Potencial para cooperacion técnica: ¢Puede la buena practica ser adaptada y servir a otros
paises? ¢Podia brindar asistencia técnica a otros paises para la implementacion de la misma?
Indicar el punto de contacto de la entidad que podria brindar esta asistencia:

R. Si, la experiencia puede ser adaptada y servir a otros paises.

Puntos focales de contacto:

Ingeniero Edgar Ariel Rodriguez Salazar" e.rodriguez@organojudicial.gob.pa

Licenciada Sandy Stephany Wallace Molinar" sandy.wallace@organojudicial.gob.pa

Maria Eugenia Jiménez m.jimenez@organojudicial.gob.pa

Seqguimiento: ¢Quién o qué grupos se encargaran de dar seguimiento a la implementacion de la
buena préctica? ¢ Como se vigilard su implementacion? ¢Habr& informe de seguimiento?:

R. Desarrollo, implementacion y sequimiento: Despacho de la Presidencia del Corte Suprema de
Justicia, Direccion de Modernizacion y Desarrollo Organizacional, Direccion de Informatica.
Periédicamente se rinde informe de la gestion realizada y de la situacion de las iniciativas desarrolladas.

2 Por ejemplo, practicas que puedan generar un cambio de conducta, comportamiento de una poblacién o institucion.
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10. Lecciones aprendidas: ¢ Cuales han sido algunas de las lecciones aprendidas de la implementacion
de la buena préctica? ¢ Cuales han sido los desafios para laimplementacion de la buena practica?:

R. Es importante partir de una politica nacional e institucional de Justicia Abierta, Rendicion de Cuentas
y Participacion Ciudadana, asi como de la implementacion de jornadas de sensibilizacion para la gestién
de cambios. Esta buena practica esta alineada al Plan estratégico Institucional 2020-2030 lo cual facilito
su implementacion.

11. Documentos: ¢Ddnde puede encontrarse mas informacion sobre la buena préctica? (por ejemplo,
enlaces en Internet):

R. Enlace: https://ojpanama.organojudicial.gob.pa/_encuesta.php

12. Contacto: Con quién comunicarse para recibir mayor informacion:

R.
Edgar Ariel Rodriguez Salazar e.rodriguez@organojudicial.gob.pa

Sandy Stephany Wallace Molinar sandy.wallace@organojudicial.gob.pa

Maria Eugenia Jiménez m.jimenez@organojudicial.gob.pa

Sonia Arbeldez sonia.arbelaez@organojudicial.gob.pa
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