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1. INDICADORES DE GESTION DE PROCESOS

Los indicadores de proceso, se definen como el conjunto de datos obtenidos durante la ejecucion
del proceso, y que permiten conocer el comportamiento del mismo y, por tanto, predecir su
comportamiento futuro en circunstancias similares.

Valoran aspectos relacionados con las actividades. Estdn directamente relacionados con el
enfoque denominado gestion por procesos. Hacen referencia a mediciones sobre la eficacia del
proceso y habitualmente relacionan medidas sobre tiempos de ciclo, porcentaje de errores o
indice de colas.

Los indicadores son, en definitiva, indicadores del Sistema de Calidad, y por ello se deben definir
valores objetivo para un determinado periodo. Esto permitira, en primer lugar, establecer unos
umbrales de Calidad que se deben alcanzar y, en segundo lugar, comprobar hasta qué punto se
alcanzan esos niveles objetivo.

Los indicadores permiten cuantificar la actividad de las distintas unidades, identificando su tasa de
ejecucion, asi como las de pendencia y de congestion. Ademas, permiten comprobar si los
procesos o actividades que desarrollan se realizan dentro de los tiempos medios que se
consideran 6ptimos, detectando los casos en que quedan fuera de tales previsiones. En uno u otro
caso permitiran corregir los aspectos organizativos necesarios para alcanzar los objetivos
planificados.

Los indicadores se han seleccionado segun los criterios:

STOCK: Numero asuntos que quedan pendientes o que no se ha podido realizar, cursar o trata en
el periodo de tiempo establecido

INGRESADOS: Recuento de todo lo relacionado con la entrada y/o inicio de la actividad en la
periodicidad establecida

RESUELTOS: Calculo de todo lo resuelto (lo realizado) en la periodicidad establecida.

PENDIENTES: Balance de todo lo que esta pendiente de realizar al final de la periodicidad
establecida.

EJECUCION: Cociente, entre lo resuelto / ingresado. En la periodicidad establecida
PENDENCIA: Relacion entre lo pendiente / resuelto. En la periodicidad establecida
CONGESTION: Mide la relacion de los asuntos pendientes de repartir del periodo anterior mas los
asuntos registrados en el periodo, respecto de los asuntos repartidos en el periodo

(stock+pendientes) / resueltos)

TIEMPOS OPTIMOS: Los requisitos 6ptimos de funcionamiento y control de los Procesos o sus
Actividades

PERIODICIDAD DE CONTROL: Lapso de tiempo con el que se debe llevar a cabo el control de la
actividad (contabilidad de sus indicadores)
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2. RESPONSABLES DEL CONTROL DE LOS INDICADORES

En todas la Oficinas Judiciales, hay un grupo de personas encargadas de seguir y controlar los
indicadores de proceso, tienen en consecuencia asignada las responsables siguientes:

Gestor Procesal de Estadistica: Responsable de la medicion del indicador

. Encargado de controlar las mediciones de los indicadores de proceso, reuniendo los datos
necesarios procedentes de los distintos sistemas y herramientas informéticas en el caso que
no se contabilicen de forma automética.

. Remite al responsable del andlisis del indicador, con la periodicidad de control establecida y
recogida en la tabla de indicadores, los datos de las mediciones de los indicadores.

Secretario Director y/o Secretario Jefe de seccion: Responsable del analisis y seguimiento del
indicador

. Encargado de realizar el andlisis de los resultados de la medida obtenida del indicador y
elabora el Informe de seguimiento del mismo.
. Propone la elaboracion de nuevos indicadores y/o la modificacion de los existentes.

Secretario Coordinador Provincial: Responsable de la gestion del indicador:

. Define e implanta los indicadores de procesos o procesos y elimina los obsoletos o
inadecuados.

* Aprueba los informes de seguimiento que acompafan a las mediciones de los indicadores
de proceso.

Los indicadores de los procesos operativos se listan en una tabla como la que se muestra en las
paginas siguientes, cada fila se corresponde con los indicadores de un Proceso o Actividad y este
(a) se indica por su codigo.
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. Ejecucion Pendencia | Congestion imi L
Stock Ingresados Resueltos Pendientes ! g 'Mowmlgntps y Periodicidad
o B C D (©)/(B) (D)/(C) (A)+(B)/(C) | tiempos 6ptimos d |
(A) (B) © (D) 1) (=0) (1) ®) > (C) e contro
iep(;erfg i;?érrneigiigme Escritos Escritos Escritos no
escritos preen(ij;?rrétes rsssglzltt;(?os registrados y registrados y/o 2 dias Cada 2 dias
SCG-PRO-0001 rg artoy P repartidos) no repartidos
SCG-PRO-0002) P
Soe;'é’rgggnsc.’l'g.?;es de Solicitudes Solicitudes Solicitudes Solicitudes no 7 dias Semanal
SCG-PR0002 ict pendientes repartidas cumplimentadas resueltas
Prepargmon de actos de Actos Sohgtgdes de Actos Actos no ) iari
comunicacion pendientes de practica de reparados reparados 30 Diaria
SCG-PRO-0004 preparar comunicacién prep prep
Préactica ordinaria de actos Actos .
L . Listado de actos Actos Actos no .
de comunicacion pendientes de ; : 3 dias Semanal
SCG-PRO-0005! practica preparados practicados practicados
Archivo de procedimientos Zroii(gg:]etgtso Peticiones de Procedimientos Procedimientos 7 dias Semanal
SCG-PRO-0007 p . archivo archivados no archivados
de archivo
Desarc_hl\_/o de Procedlmlento Peticiones de Procedimientos Procedimientos o
procedimientos s pendientes desarchivo desarchivados no 24 h Diaria
ISCG-PRO-0008 de desarchivo desarchivados
Recepcion escritos y Escritos
| de su pendencia . Nuevos escritos Escritos Escritos no .
contro pendientes 24 h Diaria
GEN-PRO-02 roveer presentados resueltos resueltos
GEN-PRO-0010) prov
Control pendencia estado Asu_ntos Nuevas tomas Asuntos Asuntos no o
asuntos pendientes de estado resueltos resueltos 24h Diaria
GEN-PRO-02 proveer
Control de comunicacion Comunicacion Nueva Comunicacién o | Comunicaciéon o 24 h
telematica entre unidades es o peticiones comunicacion o peticién peticién no (Inmediata si es Diaria
! uni pendientes de N atendida y/o atendida y/o peticién telefonica
GEN-PRO-01] peticion
atender resuelta resuelta urgente)
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Stock Ingresados Resueltos Pendientes Sl FEMEEMEE | CongEsio 'Mowmlgntps y Periodicidad
) (B) ©) (D) (©)/(B) (D)/(C) (A)+(B)/I(C) | tiempos dptimos de control
(1) (=0) (1) (B)>(C)
Recepcion y o
giamcac)clfngénéinto de piezas Pezzlsl?gz de Nuevas Retirada y Piezas no
vicCi i ; ;
SCG-ACT-PRO-0021-02 pendientes de pm:g:)vri‘gz de a'mjgepr;gznlse”to ;elmgg:ﬁazgg 48h Semanal
SCG-ACT-PRO-0021-03 atender
SCG-PRO-0028+
Retirada o remision de .
. S Peticiones de . .
piezas de conviccion y/o servicio Nuevas Retirada 'y Piezas no 48 h
efectos depositados endientes de peticiones de entrega de las retiradas o no (Inmediata si es Semanal
SCG-PRO-0023] P servicio piezas entregadas peticién urgente
atender

SCG-PRO-0024
Pugtsta_l %_dl_s?gsml_on al Peticiones Nuevas Entreqa de las Piezas no 48 h
perito judicial de piezas o pendientes de peticiones de -ntreg - (Inmediata si es Semanal
efectos atender servicio piezas al perito entregadas eticion urgente)
SCG-PRO-0022] p g
Devolucién de bienes y/o Peticiones Nuevas - Bienes no
efectos pendientes de peticiones de Er;tl:e dgeigr?:agﬁg entregados a su 7 dias Quincenal
SCG-PRO-0023 atender servicio destinatario

Envioy
confirmacioén de

Comunicaciones

A determinar (en

A determinar

Con\_/ocatorla de Juntas y Convocatoria de _ - funcién del tiempo (con tiempo
reuniones - la Junta o la totalidad de | no enviadas o - minimo por razén de |  suficiente
GEN-ACT-PRO-0009-01-, - comunicaciones | no confirmadas .
reunion . la Junta o reunioén antes de la
para la en su totalidad convocada) h
convocatoria reunion)
Documentacion de las Juntas
Juntas y rdmites [transcripcion de | b pjicacion de
posteriores - las actas al los acuerdos -- -- - 48 h 48 h
GEN-ACT-PRO-0009-02 fichero
GEN-ACT-PRO-0009-03 informatico
Llamamiento a jueces SOI'C'tUde.S de SO"C'tUde.s de Solicitudes de Solicitudes de 24 h
. nombramiento nombramiento - - . . L
sustitutos endientes de de iueces nombramiento nombramiento (o inmediato en Diaria
SCG-PRO-0031 P 4 atendidas no atendidas casos de urgencia)
atender sustitutos
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Stock Ingresados Resueltos Pendientes J g _Mowmlgntps y Periodicidad
(A) (B) © (D) (©)(B) EHE) CIHENE) SIS O[T de control
(1) (=0) (1) (B)>(C)
. L . . - Peticion de Asignacion de
Asignacion de funpmnanos Soh_utudes asignacion de funcionarios o Peticiones no . 48 h L
de apoyo a las unidades pendientes de f : ( (o inmediato en Diaria
* funcionarios de rechazo de la resueltas .
SCG-PRO-0033] atender L casos de urgencia)
apoyo peticion
Recepmon .O,le p()jetlmcl)né/ Peticiones Nuevas Salay fecha Peticiones no 24 h
preasignacion de sala de pendientes de o preasignadas y . (Inmediata si es Diaria
vistas d peticiones icad atendidas S
SCG-PRO-0015 atender comunicadas peticion urgente)
Vallda_luon _d,e d lad Preasignacion T\;gﬁ:jﬁ?gnpgéa Validacion/ Peticiones de
sir;zzlgnacmn € sala de es pendientes sala rechazo de sala validacion no 24 h Diaria
UPD-PRO-0002 de validar preasignada asignada atendidas
. . Listado de o
Atencion a sala de vistas Atencion a la . .
SCG-PRO-0016] - cargas para sala - - - Inmediata Inmediato
atencién a sala
Comunicacioén urgente de Resolucion Comunicacion .
suspension de 'gtas - acordando de la Suspensiones -- Inmediata Inmediato
UD PR 0001 Vi . suspension a los | no comunicadas
H . suspension . -
intervinientes
Pre . - Peticiones de Asignacion de Petlcmn_es no
paracién de Peticiones uso de sala de sala de atendidas
videoconferencias pendientes de videoconferenci | videoconferenci [problemas 7 dias Semanal
SCG-ACT-PRO-0029-01 resolver a a técnicos y/o de
conectividad
R_Sallzau]?n de . _ Listado de actos Actos Actos _ El tiempo Diario
C-9-03 sefalados celebrados suspendidos imprescindible
Peticiones de Solicitudes Peticiones de L .
indemnizacion a testigos pendientes de fijacion de Rese(:ilgi((:)lggsde P‘erté(;'ﬁgl‘f:sno 7 dias Semanal
ISCOP-PRO-0001 resolver indemnizacion P
Atencion al publico y peticiones Solicitudes de Peticiones Peticiones no -24 .h [correo] o
profesionales pendientes atencion atendidas atendidas - Inmediato [en otros Diaria
SCG-PRO-0009 [correo] casos]
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. Ejecucion Pendencia | Congestion imi .
Stock Ingresados Resueltos Pendientes J g _Mowmlgntps y Periodicidad
(A) (B) © (D) (©)(8) (D)(C) BT HEMDEE Oaos de control
(21) (=0) (s1) (B)>(C)
ReclepCIon ! tramltaCIon e Peticiones Nuevas Peticiones Peticiones no
quejas, sugerencias y pendientes de ue 24 h Diaria
reclamaciones cursar peticiones cursadas cursadas
SCG-ACT-PRO-0010-01
Comunicacion de la Resoluciones
respuestaalas Q,SyRa | pendientes de Nuevas Resoluciones Resoluciones no .
- ' ) resoluciones . . 7 dias Semanal
los interesados comunicar recibidas comunicadas comunicadas
SCG-ACT-PR0O-0010-03
Atencion a victimas de Solicitud del Pressg’rlsi'gi'; del
delitos -- servicio [inicio [atencién a la - - - Inmediato Diaria
SCG-PRO-0030 de la actividad L
victima]
A,tet.”c"’” amieres Solicitud del Pre:;?\‘ji'gi'(‘) del
vicimas de violencia de - servicio [inicio S -- -- -- Inmediato Diaria
género de la actividad] [atencion a la
SCG-PRO-0012] victima]
Tran_sfereljmas de Transferencias NUEVOS INaresos Transferencias a Transferencias
consignaciones para pago | o jientes de g la cuenta de . 24 h 48 horas
desde la cuenta del SCG eiecutar en la cuenta destino no realizadas
SCG-ACT-PRO-0017-02 !
Sc:rnesc'mfcnct’)% d?ela'sta enel Consignacione Nuevas Consignaciones Consignaciones
Ignacion previ s pendientes eva ofrecidas al gnacic 7 dias Semanal
art. 56 ET de ofrecer consignaciones trabaiador no ofrecid
SCG-ACT-PRO-0017-03 .
Sumas
Disposicion de las sumas rechazadas Transferencias a | Consignaciones
rechazadas por el pendientes de Nuevas la UPAD o rechazadas no .
; . consignaciones - . - 7 dias Semanal
traba|ador idel art. 56 ET) transferir o rechazadas devolucion al transferidas ni
SCG-ACT-PRO-0017-03 devolver consignante devuelta
Entrega mandamientos de | Mandamientos . . .
1300 pendientes de Mandamientos Mandamientos Mandamientos 7 dias Semanal

SCG-PRO-0018

entregar

recibidos

entregados

no entregados

8
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comunicar

Stock Ingresados Resueltos Pendientes Jjclerlelen PRIEIEIER), | COYESe _Mowmlgntps y Periodicidad
(A) ®B) ©) (D) (©)/(B) (D)/(C) (A)+(B)/(C) | tiempos 6ptimos e conii
1) (=0) (s1) (8)>(©)
Recepcion, clasificacion y Correo cla(s:i(f)ig:((j)o
entrega del correo en pendiente de entreaado gl Correo no
destino [y recogida del clasificar, Correo recibido tregac clasificado o no 24 h Diaria
destinatario, con
generado devolver y/o devolucion del entregado
SCG-ACT-PRO-0003-01 entregar .
erréneo.
en(fj(i)ergetg de Correo Correo no
Salida del correo generado F:Jnsobrar /o Correo recogido ensobrado y ensobrado y/o
por las unidades entre ar);l en las distintas remitido al no entregado al 24 h Diaria
SCG-ACT-PRO-0003-03 Servigio de unidades Servicio de Servicio de
Correos Correos Correos
Otorgamiento de poderes Solicitudes de g((:)tr;fecgrl::rnedz
apud-acta - apoderamiento inmeydiata dge -- -- -- Inmediato Inmediata
SCG-PRO-0011 apud-acta testimonio
Averiguaciones de Solicitudes Peticiones de - .
domicilio pendientes de | averiguacion de F;SES';P;SS Pigzﬁgl‘f:sno 48 horas 48 horas
SCG-PRO-0013 tramitar domicilio
Peticiones para la Solicitudes Peticiones de - -
designacion de peritos pendientes de | designacion de ﬁggﬁg?:ss P?g;'ﬁgﬁ:sno 48 horas 48 horas
SCG-ACT-PRO-0014-02 tramitar peritos
Asignacion de la Recogida y
Porteo de documentos y t . entrega a
area [previa - . -
efectos -- lanificacién del destinatario de - - - 24 h Diaria
SCG-PRO-0019 P servicio] los documentos
y efectos
Comunicacioén de PresceS;]:]zz\)C|one Presentacion/no Comunicacion
presentaciones periddicas resentaciones presentacion del | del resultado a | Comunicaciones 24 h Diaria
art. 530 LECr P endientes de imputado en la la unidad no efectuadas
SCOP-PRO-0002) P fecha prevista interesada
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Stock Ingresados Resueltos Pendientes Sl FEMEEMEE | CongEsio 'Mowmlgntps y Periodicidad
) (B) ©) (D) (©)(B) (D)/(C) (A)+(B)/I(C) | tiempos dptimos de control
(1) (=0) (1) (B)>(C)
Sefialamiento de subastas
[convencional o Peticiones Peticiones de Subastas Peticiones de
electrénica pendientes de celebracion de Falad subasta no ( 48 horas 48 horas
GEN-PRO-0005 resolver subasta senaladas resueltas
.GEN-PRO-0006
Comunlqguones de Resolucién o
suspension de subastas acordando Comunicaciones ) o
GEN-ACT-PRO-0005-02 -- s dela - - - Inmediato Diario
comunicacion)
- Inmediata:
comunicaciéon

Actos posteriores a la Subastas Actugciones res_ultado y o
celebracién de subasta -- celebradas posteriores a la -- devoluciéon de avales Diario
subasta - 24 h: transferencias

a la unidad

peticionaria
Elabo’rapi()n de informes Pet.iciones Peticién de Informes Informes no Conforme al tiempo
estadisticos pendientes de informes realizados realizados previsto en la Semanal
SCG-PRO-0032] atender peticién
fesoluciones y10 su pendiontes de efintvaylo | Resoluciones no
integracion en el sistema transcribir y/o Borradorgs de integraciénen el | . transcritas y/o 24 h Diaria

” . resolucion - integradas en el

de gestion procesal integrar en el sistema de sistema
GEN-PRO-0007 sistema gestion
Peticién de abogado y/o Peticiones Nuevas Peticiones -

o - - cursadas Peticiones no -
pendientes de peticiones de [solicitudes a los cursadas 24 h Diaria
GEN-ACT-PRO-0003-01 cursar nombramiento ;

Colegios]
Control de la peticién de As%r_]amonzs Peucuzjnes Comunicaciones licitud
at_)o_gado ylo procurador de | pen .|e.ntes € cursadas de asignacioén Solicitu jes no 7 dias Semanal
oficio recibir en la [solicitudes a los recibidas atendidas
GEN-ACT-PRO-0003-02 unidad Colegios]
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4. LOS INDICADORES DE CONTROL

Los indicadores constituyen ademas una herramienta que permite evaluar el cumplimiento de los
niveles de calidad programados, para lo cual ademas precisara del auxilio de otros parametros,
como el grado de satisfaccion de los usuarios que se podra conocer a través de las encuestas
periodicas y de la sugerencias, quejas y reclamaciones que presenten en relacion al servicio.

Ni que decir tiene que para una evaluacion global acertada debera tenerse en cuenta también
otros aspectos como el nimero de funcionarios dedicados a prestar tales servicios y, en su caso,
su cualificacién especifica para atender con éxito sus obligaciones.

De cualquier modo, es posible también que los resultados que arrojan tales indicadores deban
corregirse, ponderando las conclusiones a que puedan conducir en atencién a circunstancias
especiales que han podido influir en la produccion de magnitudes o porcentajes concretos. Tales
circunstancias deben ser siempre de caracter excepcional y por motivos coyunturales.

Estas circunstancias pueden ser:
1. Indice de absentismo:

» Determinar numero total de horas de trabajo de la oficina en el periodo de tiempo
de control (horario de trabajo * numero de funcionarios).

» Determinar el numero de horas de no realizacion efectiva de trabajo por bajas,
permisos o licencias, vacaciones, etc., que no hayan sido cubiertas por personal.

» Establecer el porcentaje de trabajo “real” realizado por la unidad frente al
“proyectado” conforme a la dotacion.

2. Evaluar la posible falta de formacidén necesaria para el desempefio de la funcion por
personal interino.

3. Incrementos de la actividad consecuencia de cambios de las circunstancias
socioecondmicas excepcionales y/o de caracter local que se prevean de duracién limitada
en el tiempo.

4. Problemas que afectan a las infraestructuras, como posibles fallos en los sistemas
informaticos o deficiencias de funcionamiento de los distintos equipos, o la falta repentina
de sistemas de transporte que permitan desplazarse a funcionarios para la préctica de
actos de comunicacion, pueden ser algunos ejemplos.

5. ALGUNOS CASOS ESPECIFICOS DE CONTROL DE LA
ACTIVIDAD EN UNIDADES CONCRETAS

El CGPJ ha establecido en su Reglamento 2/2010, sobre criterios generales de homogeneizacion
de las actuaciones de los servicios comunes procesales, los criterios de registro y computo que, a
efectos estadisticos y en marco del Plan de Transparencia Judicial, deben ser tenidos en cuenta
para el computo de las diligencias y tiempo empleado en su practica.

Los criterios definidos para la practica de actos de comunicacion y ejecucion son:

11
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- El'ndmero de diligencias a practicar en un mismo domicilio.

- El ndmero de diligencias positivas (en las que se da cumplimiento a lo acordado).

- El nimero de diligencias negativas (aquellas en las que no se lleva a cabo lo
ordenado en las mismas, con independencia de la causa que lo motive).

- El ndmero de desplazamientos (constituyen un Unico desplazamiento las diligencias
practicadas en un mismo dia e idéntico domicilio).

- El numero de diligencias incompletas (las que no se han practicado ni intentado su
realizacion por defectos insubsanables).

- Eltiempo empleado para las diligencias (desde la fecha de su entrada en el servicio
comun hasta su devolucion efectiva al érgano ordenante).

Otros mecanismos de control permiten identificar los niveles de saturacién del sistema, en
atencion, no ya a la capacidad de realizar actividades o tareas en tiempos razonables, sino al
grado de satisfaccion de las necesidades o servicios que cubren. Asi, por ejemplo, debe ser objeto
de registro y computo, para una légica posterior evaluacion, el tiempo que media entre la peticion
de sala para celebracion de una vista y la fecha que asigne a esta peticion la agenda programada.

También debe contemplarse el control de la suspension de vistas y sus causas. A través de la
estadistica trimestral, la Comisién Nacional de Estadistica Judicial y el CGPJ pretenden conocer el
namero de vistas que se han sefalado en dicho periodo y cuantas de ellas se han celebrado o
suspendido. A falta de un criterio indicador de las causas que motivaron aquellas suspensiones,
deberian adoptarse reglas que las identifiquen, discriminando y computando segun se deban a
errores o disfunciones del sistema 0 a otras circunstancias, como cuando lo piden las partes por la
concurrencia que causas que les impidan asistir a la vista o por renuncia, desistimiento o
satisfaccion extraprocesal.

SUSPENSION DE VISTAS

TOTAL VISTAS SENALADAS EN EL PERIODO
TOTAL VISTAS CELEBRADAS
TOTAL VISTAS SUSPENDIDAS
Desglose de las vistas suspendidas
» Por defectos en la citacion de los intervinientes
 Por circunstancias sobrevenidas que impidan la
presencia del juez o del secretario judicial (sin posibilidad
de sustitucion)
 Por otras causas que, en general, se refieran a la
problemas que afectan a las infraestructuras de las
oficinas (informéticos y mal funcionamiento de medios
materiales)
» Ainstancia de las partes por imposibilidad de asistir a la
vista de algun interviniente
* A instancia de las partes por estar en vias de una
solucién amistosa
* Alnstancia de las partes, con archivo del procedimiento
Total vistas suspendidas ...............
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