EUROsociAL

PROGRAMA PARA LA COHESION SOCIAL EN AMERICA LATINA

Apoyo al Acceso a la Justicia

Fortalecimiento de Mecanismos Alternativos
de Solucidon de Conflictos (MASC) en
Ameérica Latina

Informe de evaluacion de la
calidad del servicio prestado por

Juan Manuel Toledano

20 de mayo 2014

Socios operativos: Para:

} ONAR4 A ST,
L. g8 {4
L @ -
"";,, '.\:
ACA DU

nnnnnnnnnnnn




—NZS Evaluacion de la calidad de las Casas de +——++
E[ROSQC A[ - Justicia en Costa Rica A A ‘
;)M]TI; '
INDICE

1 Descripcion del objeto evaluado 4
1.1. Descripcion de la intervencién 4
1.2. Elementos que configuran la l6gica de intervencion 11

2. Propésito y procedimiento de la evaluacion 18
2.1. Descripcion del propésito de la evaluacion 18
2.2. Metodologia de la evaluacion 18
2.3. Limitaciones y condicionantes de la indagacionizeda 19

3. Valoracion de la intervencion 20
3.1. Pertinencia y otros criterios afines 21
3.2. Eficaciay eficiencia 29
3.3. Algunas consideraciones sobre impacto y viabilidad 42

4. Conclusiones y recomendaciones 44
4.1. Conclusiones 44
4.2. Recomendaciones 46




— NS~ Evaluacion de la calidad de las Casas de +—+—
EFUROsociAL - Justicia en Costa Rica A A i

C?.()M_E
LISTADO DE ACRONIMOS
AECID Agencia Espafiola de Cooperacion Internacipagh el Desarrollo
BID Banco Interamericano de Desarrollo
CAD Comité de Ayuda al Desarrollo
CGPJ Consejo General del Poder Judicial de Espafna
comJiB Conferencia de Ministros de Justicia deRasses Iberoamericanos
DINARAC Direccion General de Resolucion AlternaGienflictos
EUROsoCIAL Programa para la cohesion social de Asadratina
FCGAE Fundacién del Consejo General de la Abodgaspafiola
FEI France Expertise Internationale
F-ODM Fondo Espafiol en NNUU para los Objetivos desdrollo del
Milenio
IDLO International Development Law Organization
JCI Justice Cooperation Internationale
MASC! Mecanismos Alternativos de Resolucion de Confiicto
NNUU Naciones Unidas
OCDE Organizacion para la Cooperacion y el DedarExtondmico
RAC Técnicas 0 mecanismos de Resolucion Alternali@rnativa) de
Conflictos

! MASC (Mecanismos Alternativos de Resolucién de flians) se refiere al conjunto de técnicas de
negociacion, alternativas al sistema judicial cadim, que deben permiten a los individuos resopa@r si
mismos los conflictos que se les presentan, demargera mas agil, eficiente, rapida y econémicalgse
mecanismos judiciales ordinarios. En este documsetaitiliza indistintamente MASC (de acuerdo con la
expresion mas habitual utilizada por EUROsoCIABARC (sistemas alternos de resoluciéon de conflictos
ADR (alternativas a la resolucién de conflictosRAC (Resolucién Alterna de Conflictos) Como seidadla
denominacién MASC se encuentra habitualmente emdasimentos de EUROsoCIAL; SARC aparece con
frecuencia en documentos de autores chilenos, angsry, en general, con origen en el Cono Sur Acaen;
ADR es una denominacion que se encuentra en dotosnda autores espafioles; mientras que en Cosia Ric
lo mas comun es referirse a RAC.
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1. DESCRIPCION DEL OBJETO EVALUADO
1.1. Descripcién de la intervencion: antecedentesgfementos que la constituyen.
a) El Programa EUROsoOCIAL

El programa EUROsocIAL de la Comision Europea pga@noamérica centra su objetivo
en la mejora de la cohesién social, incidiendo mdl@ en la necesidad de acompafar
aguellas politicas publicas que se estén desardally se identifiquen, en coherencia con
cada proyecto, por su viabilidad, por el firme coompiso de las autoridades responsables y
por el hecho de poderse alcanzar resultados coscyeimedibles a nivel nacional, sin
perjuicio de que partiendo de estos resultadosisdgm alcanzar otros a nivel regional.

El Programa EUROsoCIAL contempla trabajar en el itandel sector justicia en la
promocion del acceso a la justicia. En el encuetiéradentificacion de proyectos celebrado
en Bogota en noviembre de 2011, se priorizarongr@sdes objetivos que han dado lugar a
tres intervenciones diferenciadas, aunque conestmiae si. El socio coordinador es FEI y
los socios operativos para el area tematica deipston CGPJ, COMJIB, FCGAE, IDLO,

y JCI

Una de esas intervenciones, denominada en EURCOsd@&cion 47, se centra en el
“Fortalecimiento y potenciacion de los Mecanismodterativos de Solucion de
Conflictos”. Para impulsar esta accion EUROsociAlertta como socios operativos con la
COMJIB y con el Consejo General del Poder JudagaEspana (CGPJ).

Los mecanismos alternativos de resolucién de atodli (MASC), promovidos por las
reglas de Brasilia, tienden a fomentar una justioés eficaz y sencilla, a la vez que
descongestionan el sistema judicial e integran n@lgumecanismos existentes (justicia
comunitaria, jueces de paz, etc.). Con ese prapdsit ha considerado fundamental velar
por la aproximacion de estos mecanismos al ciudgddanto geografica como
institucionalmente.

Esta “Accién 4” pretende, en los ocho paises ppdites (Argentina, Brasil, Chile, Costa
Rica, Honduras, Paraguay, Peru, Uruguay), mejarafitacia de los MASC, en patrticular
en tres componentes: la promocién del conocimigniso por parte de la ciudadania y de
los operadores de justicia de los MASC; la mejardod servicios prestados; y la mejora de
las capacidades de los operadores. Para ello leesphan avanzado en la elaboracion de
planes de accion nacionales, definiendo un itinede actividades articuladas. En todos los
paises, se esta trabajando en el fortalecimientia deisticia comunitaria y de la Justicia
restaurativa para promover el uso mas sistematidosdIMASC.

Los resultados esperados son el desarrollo y émitalento del uso de los MASC en cada
uno de los paises participantes, apoyando tantgdéisicas en este ambito como la
profesionalizacion de los actores a través de yoitante trabajo de capacitacion. Los
paises consideran prioritario disponer de instruoseastratégicos que definan la mision de
los MASC a nivel nacional. Por esta razén la prarfase de la accion se esta centrando en
apoyar a las instituciones nacionales en la elab@mrale planes estratégicos nacionales de
desarrollo y fortalecimiento de los MASC. En las doeas de actuacion prioritarias (justicia
comunitaria y mediacion penal), los paises paditigs han identificado programas MASC
en funcionamiento (incipiente o consolidado), ousrgmientos legales que precisan de
desarrollo.
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b) MASC en Costa Rica. Las Casas de Justicia

En Costa Rica existe un desarrollo temprano denfgtica MASC, ya que en 1993 la Corte
Suprema empez6 a trabajar en este ambito. Si l@sdedesa fecha existieron numerosas
iniciativas que pretendian contribuir a la mejoedal administracion de justicia mediante la
puesta en marcha de mecanismos alternativos ahwisjudicial ordinario, fue a partir de
1998 con la entrada en vigencia de la Ley de RegwllAlterna de Conflictos y Promocion
de la Paz Social (Ley No 7727jue se comenzé a regular todo lo referente a la
conciliacion, a la mediacion y al arbitraje.

La citada Ley 7727 fundamenta, para el caso deaCRgta, los métodos de resolucion
alternativa de conflictos, que consisten en un wunj de técnicas de negociacion,
alternativas al sistema judicial ordinario que aepermiten a los individuos resolver por si
mismos los conflictos que se les presentan, demawaera mas agil, eficiente, rapida y
econdémica que los mecanismos judiciales ordinatiadey utiliza de forma indistinta los
conceptos de mediacion y conciliacion, aunque elagsnun refiere a la primera al ambito
extrajudicial y a la segunda al ambito internoptecedimiento.

Se indica en la documentacion propia del MinisteigoJusticia y Paz que las herramientas
de resolucioén alterna de conflictos (RAGphstituyen un aporte esencial en la comunidad
para mejorar y construir el didlogo entre las penss, ya que son mecanismos que se
utilizan con el propodsito de evitar la violenciaew la busqueda de soluciones alternas para
gue asi las personas logren evitar los procesosciglés y adquieran e interioricen
practicas de comunicacion, respeto, y esclicka los mismos documentos se sefiala que
entre esos mecanismos se encuentran la negocidaiomediacion, el arbitraje y los
denominados circulos de paz. Si se afladen los mewde conciliacion judicial, con sus
caracteristicas propias y regulados e impulsadoslmistema judicial, se podria contar con
un panorama bastante completo de los métodos diuceEm de conflictos a los que se
puede acudir en Costa Rica de forma adicional sinfmltanea a los denominados procesos
judiciales ordinarios.

En ese sentido, por lo que se refiere a la conddlia se puede sefalar que desde el afio
2001 existe la Unidad de Jueces Conciliadores, nii¥pete de la Presidencia de la Corte
Suprema. Esta Unidad empieza a funcionar en eltéardbi Derecho de Familia (asumiendo
inicialmente 51 asuntos). A partir de ese momeetoosnienzan a hacer visitas a los centros
judiciales mas colapsados y esa politica itineraatssigue resolver en 3 afios mas de 9.000
procedimientos. En el afio 2007 el Poder Judiced @ Centro de Conciliacion, que en la
actualidad cuenta con 6 sedes repartidas en gbterrdel estado y esta resolviendo entre
7.000 y 8.000 asuntos.

Los Jueces Conciliadores pueden conciliar todasnkterias (a excepcion de la violencia
intrafamiliar y el procedimiento contencioso-adrsirativo). El acceso al sistema se realiza
por parte de los usuarios, por la Fiscalia o Juzgaeé |lo deriva o bien de oficio. Los jueces
dictan un Acta o Acuerdo que posteriormente es tagado por el mismo juez.

2 Se puede acceder al citado documento de la Lago(jton el Reglamento de Conciliacién y el Reglamenh
capitulo iv de la Ley), por ejemplo, éttp://aieef.org/sites/default/files/u29/leqgislani@OSTARICA.pdf(sitio
al que se accedio por ultima vez el 5 de mayo d4R0
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En cuanto a la mediacién, también fue a partiradprbmulgacion de la citada Ley que se
creo la Direccion Nacional de Resolucion AlternaClenflictos (DINARAC); Direccion
actualmente adscrita al Viceministerio de Justicizaz del Ministerio de Justicia, que tiene
la mision de autorizar, previa verificacion del qlimiento de los requisitos establecidos, la
puesta en marcha de cada centro privado de redoldei conflictos que se desee crear en el
pais. Dentro de las potestades otorgadas por lallynisterio de Justicia esta también la
de controlar el funcionamiento de los centros prennte autorizadds

Sin embargo, la DINARAC no es la uUnica entidad gesponsabilidades sobre los
mecanismos RAC en Costa Rica. En los capitulogaleg del “Plan Estratégico Nacional
para el Fortalecimiento de los MASC en Costa Risa’indica que entre los actores
principales en el ambito de los MASC para CostaaR$se incluyen las siguientes
instituciones:

Figura 1: Entidades publicas con responsabilidadesn el fortalecimiento de los MASC en Costa Rica

La Dinarac es la entidad estatal encargada
de latutela en el ambito de laley 7727.
DINARAC Bajo su direccidn todos los esfuerzos en
materia de Justicia Comunitaria del
Ministerio de Justicia y Paz.
La Comision es la instandia judicial que

tiene bajo su responsabilidad la direccion
COMISION RAC PODER e implementacién de una parte muy
JUDICIAL importante de los esfuerzos que se
realizan en materia de MASC, en especial
el Centro de Conciliacién Judicial.

El programa tiene bajo su direccion todos

PROGRAMA DE JUSTICIA los esfuerzos que se realizan en materia
RESTAURATIVA DEL PODER de Justicia Restaurativa al interior del
JUDICIAL Poder Judicial y es el dnico de su

naturaleza en el pais.

DEPARTAMENTO DE

COOPERACION El departamento, es la instancia gestora
INTERNACIONAL DE PODER del proyecto ante la COMIJIB/EurosociAL.
JUDICIAL

Fuente: Plan Estratégico Nacional para el Fortaliecito de los MASC en Costa Rica

Sin embargo, es la DINARAC, a través de las Casaslukticia, la entidad que se
responsabiliza de la mayor parte del sistema.

Entre las funciones de la DINARAC se encuentra tdmha de fortalecer el Programa de
Casas de Justicia, con el fin de brindar accestuiraa la mediaciéon o conciliacion

% Las funciones asignadas a DINARAC se pueden ctamseh su sitio webhttp:/culturadepaz.mjp.go.cr/
(dltimo acceso 5 de mayo de 2014)
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extrajudicial, asi como el acercamiento a las cadad®es con programas de talleres de
sensibilizacion y capacitacion.

DINARAC sefiala que el programa de Casas de Justicimaugurd en el afio 2000 para
descongestionar los procesos judiciales y facilitéa poblacion la posibilidad de resolver
los conflictos a través del dialogo y con un entofasado en los intereses de las partes que
llevan a cabo un proceso de mediacion, en dondeagyoa de una tercera persona
imparcial logran plantear soluciones a sus cowSicimejorando de esta forma la
convivencia.

En el mismo sentido, se indica qukas' Casas de Justicia son Centros de Resolucién
Alterna de Conflictos, donde puede asistir la poldla para buscar una solucion a sus
problemas, con la ayuda de un mediador. A travégliddéogo abierto pueden alcanzar un
acuerdo legal y resolver sus diferencias sin ne@gbside plantear demandas en los
Tribunales de Justicia. En las Casas de Justiciseelicio es gratuitb Entre los temas mas
comunes que se atienden en las Casas de Justtaaalelos siguientes:

Figura 2: Conflictos més habituales tratados en la€asas de Justica
Conflictos vecinales: Conflictos por préstamos y deudas:
* Linderos *Arreglos de pago (por ejemplo con automaviles, de
* Colindancias alquileres atrasados, instituciones estatales y privadas que
* Servidumbres prestan diversosservicios)
* Ruidos excesivos *Arreglo por deudas en el arrendamiento
* Problemas con animales *Arreglos del inmueble alquilado
* Estacionamientoinadecuado *Reconocimiento mejoras en inmueble
* Dafios menores a la propiedad *Pagos de depdsitos
* Problemas de basura
* Contaminacion Conflictos de familia (en casos donde no exista violencia
de ningun tipo):
Conflictos por tema del consumidor (asuntos relativosal *Pension alimentaria
consumo): *Régimen de visitas
*Reconocimiento de las garantia s de los productos *Acuerdos socioecondmicos de ayuda (acuerdos entre
comprados hijos para apoyo a un familiar)
sCambio de productos por defectos identificadosen su *Acuerdo familiar para el cuido de un adulto mayor
fabricacion
Incumplimientos de contratos de servicios médicos Laboral:
privados *Acuerdos de pago de prestaciones, aguinaldos, salario,
*Arreglos de pago y otrosacuerdos alcanzados por horas extra.
productos adquiridos *Indemnizaciones accidentes laborales
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos deARNC enhttp://culturadepaz.mjp.go.cr/

En la actualidad existen diecisiete Casas de it diversas comunidades del pais que
atienden a cincuenta mil personas cada afio. Dutanpeeparacion de este informe se
inauguro otra Casa de Justicia y esta pendienpeidata en marcha de algunas mas. Con
anterioridad a la elaboracién del presente infordaedistribucién geografica de las
instalaciones de las Casas de Justicia era laesigui
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Figura 2: Esquema de la ubicacion geografica de l&asas de Justicia

Fuente: http://culturadepaz.mjp.go.cr/

Como es obvio (y asi se indicé anteriormente),igiesma de resolucion alternativa de
conflictos en Costa Rica es mucho mas complejoajfigura de las Casas de Justica, pues
estas soOlo son una parte de todo el esquema. Hayngistir en que los mecanismos de
RAC incluyen no soélo la mediacién en que se eslieaialas Casas de Justicia, sino
también la conciliacion, la negociacion, el arlpgrg los denominados circulos de paz. Al
contemplar y promover la Ley los centros privadodae materia (siempre con el control
publico ejercido por DINARAC), existen entidades/&waccion no se limita a uno de los
mecanismos RAC.

Asi, ya en la identificacion de actores para ld@lacion del “Plan Estratégico Nacional
para el Fortalecimiento de los MASC en Costa R®a’sefialan como involucrados, al
menos, los siguientes actores: DINARAC, ComisionCRéel Poder Judicial, Centro de
Conciliacion Judicial, Programa de justicia restiiva del Poder Judicial, Servicio
Nacional de Facilitadores Judiciales, DefensoridodeHabitantes, CONARE (Conferencia
Nacional de Rectores), UNED (Universidad Nacional Ebucacion a Distancia), Otras
Universidades, Comision RAC del Colegio de Abogad@entros RAC autorizados,
escuelas y colegios, comunidades.

Si bien no se recogen todos los posibles centrdessue se llevan a cabo procesos de
RAC, el siguiente esquema puede ofrecer una idealcBnce de la labor de las Casas de
Justicia dentro del conjunto de entidades que aplidASC. Los denominados centros
especializados (Centro de Resolucién de Conflidtisisterio de Trabajo y PACO -
Consumo-Ministerio de Economia, Industria y ConeefLise consideran habitualmente
también como casas de justicia en el sistema.
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Figura 3: Esquema del sistema RAC en Costa Rica

Casa de Justicia UCR San José
Casa de Justicia de Pococi
Casa de Justicia de Cartago

Universidad Latina San Pedro
1. Centros de conciliacién

(judicial) Casa de Justicia de Hatillo
Universidad Latina Heredia
Municipalidad de Mora

2.1. Municipalidad de Palmares

Casas de

- Colegio de Abogados Alajuela
Justicia

Universidad Latina Santa Cruz
Municipalidad de Curridabat
Municipalidad de Desamparados
Colegio de Abogados San José
Colegio de Abogados Liberia

Colegio de Abogados Limon

mediacién 2.2. Materias
especiales PACO Ministerio de Economia

2.Centros de | J CRC Ministerio de Trabajo

Centro de Justicia Alternativa
Conciliacion, arbitraje Camara Comercio
Cdmara Norteamericana de Comercio
Colegio de ingenieros y arquitectos
CEMEDCO - ensefianzas e investigacion
Instituto soluciéon conflictos familiares
2.3.0tros RAC| Camara Corredores Bienes Raices

privados Centro de arbitraje empresarial

— Centro de mediacion vy arbitraje
Mediacidn, balanza y nivel
Auténomo RAC laboral

3. Centros de arbitraje Latinoamericano de RAC

Consulta promocion de la paz

Fuente: elaboracion propia

Dichas Casas brindan servicios de forma gratugeofesional a la poblacién en general, en

situaciones conflictivas de diversa naturalezazatido el mecanismo de la mediacion, por
el que una persona imparcial que escucha a laspanf#icadas y se encarga de facilitar el

didlogo entre las mismas, para la busqueda deisolg conjuntas, sin tener que recurrir a
demandas formales en los Tribunales de Justicigpa#adlo por la Ley RAC, se establecio

gue los acuerdos conciliatorios extrajudiciale®sdue lleguen las partes tienen valor de
cosa juzgada material, lo que significa que tidaanisma validez de una sentencia judicial.

A pesar de que el arreglo no lo dictamina un jleezpartes deben comprometerse a cumplir
lo estipulado en el acuerdo, ya que fueron ellasmas las que tomaron las decisiones.

Las Casas de Justicia trabajan y funcionan gracias“socio contraparte” quien da soporte
a las actividades de las Casas pues cumplen c@&ttaspcomo: infraestructura, pago de




2 Evaluacion de la calidad de las Casas de ——+—
FUROsociAlL - Justicia en Costa Rica A A ‘
' COMJIB

director o directora de la Casa, asi como los cess/ibasicos, por lo que son un eje de
sostenibilidad del programa. Esos socios contrapadn de diversas caracteristicas,
existiendo en la actualidad Casas de Justicia gaetan como socios con: Universidades
(UCR en San José y Universidad Latina en San Pétineedia y Santa Cruz); Colegio de
Abogados (San José, Alajuela, Liberia y Limén); Mipalidades (Mora, Desamparados,
Curridabat, Palmares, Pococi); Entidades publibéirigterio de Trabajo y Ministerio de
Economia) Algunos centros disponen también del @pisy diversas fundaciones como
socios colaboradores.

De acuerdo con su disefio inicial, las Casas delmiatar con una persona encargada de la
direccion que, preferiblemente, tuviese formacidnderecho; en algunos casos cuentan
también con personal funcionario del MinisteriocerSBpre han de disponer de mediadores
debidamente acreditados como tal por la DINARAGo&snediadores no son funcionarios
regulares de las Casas de Justicia, si no que&rsnr@as con preparacion especifica sobre
las técnicas a utilizar en los procesos de RACsgndlamadas para cada caso en concreto.

Como ya se indico, el objetivo primordial del Parga Casas de Justicia es acercar a las
personas a la justicia, ademas, de permitirleduwessus conflictos autogestionariamente, es
decir, devolverles la responsabilidad de la solualé sus conflictos. Se sefiala ques*
Casas de Justicia tienen los siguientes objetigpgd@ificos:

- Acercar la justicia a las comunidades en las cuaedrindan integralmente apoyo
para la solucién de conflictos, principalmente oitigcion, referencia, mediacion y
en algunos casos atencion legal gratuita.

- Divulgar una cultura de Resolucion Alterna de Catdis sin saturacion de los
servicios judiciales tradicionales y sin violencigor medio de la negociacion y
mediacién, ya que estos tienen como fin paralalpseEesos modeladores para que
la sociedad aprenda formas pacificas y satisfaa®de resolver los conflictos que
contribuyan al mejoramiento de la convivencia faamjlvecinal y nacional.

- Mejorar el acceso a la justicia de la poblacionypaue sus habitantes cuenten con
una nueva opcion para construir soluciones justamraderas a los problemas que
cotidianamente deben enfreritar

Finalmente, parece necesario citar una nueva exuéa en la materia consistente en la
puesta en marcha de los “Centros Civicos paraZg Blprimero de los cuales se inauguro
durante la elaboracién del presente trabajo. Si ladniciativa se remonta a una Ley de
1996 (Ley 7582 de Creacion de los Centros Cividws)sido recientemente (con la
aprobacion de la Asamblea de un préstamo del BIR) sg crea el primero de ellos,
consistente en una inversion en infraestructuria dd promover en las comunidades y en
especial los jovenes, oportunidades alrededor delfara, el arte, el cuido, la tecnologia, el
acceso a la justicia, la recreacion y el deportaccanstrumentos para la prevencion de la
violencia y la promocién de la paz social. En estestros, que pretenden el desarrollo
coordinado de distintos programas institucionalae generen proyectos en atencion y
formacion para la comunidad, se incorporardn nu€esas de Justicia.

4 http://culturadepaz.mjp.go.cr/
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1.2. Descripcion de la logica de intervencion
a) La intervenciéon de EUROsoCIAL

EUROsocIAL se presenta indicando entre sus cafatitaxs que se trata derf programa
de cooperacion orientado al resultado: apoya poéis estratégicas dentro de las agendas
de gobierno de los paises de la regidn, identifits® como un programa de
acompafnamiento técnico de politicas publicas coparto a medio y largo plazo. Un
resultado es toda contribucion, medible y docuntaetaa la reforma de politicas publicas
o de las instituciones que las aplican, con el wbjde mejorar la cohesion social en
América Latin&>.

En ese sentido EUROsociAL incorpora el “Fortaleeimid y potenciacion de los
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictash “Accion 4” dentro de las seis
acciones que se enmarcan dentro de la agenda akdmia justicia, y entre las cuatro que
estan orientadas a apoyar la aplicacion efectiasi&d 00 reglas de Brasiliasobre acceso

a la justicia para personas en situacion de vubiletad. Asi, uno de los resultados en los
niveles mas elevados de la cadena de efectos quleam los programas orientados por
resultados se encontraria la contribucion al ac@eda justicia para las personas con
vulnerabilidad.

En el Plan Anual de Accién 2028e EUROsoCIAL se sefiala ques MASC ... tienden a
fomentar una justicia mas eficaz y sencilla, a kz \que descongestionan el sistema
judicial”. Para conseguir esos dos propdsitos el mismo rdento sefiala que la citada
“Accion 4” se centrara entres componentes: la promocion del conocimientesy por
parte de la ciudadania y de los operadores de gisstde los MASC; la mejora de los
servicios prestados; y la mejora de las capacidatketos operadorés

En el mismo Plan Anual de Accidn para 2013, comdiasepara el logro de las cuestiones
estratégicas sefaladas en parrafos anterioresigaisdéa elaboracion de planes estratégicos
nacionales de desarrollo y fortalecimiento de 1083@, profesionalizacién de los actores
del sistema, capacitacion, superacion de los reqigtos legales que precisan de
desarrollo, la sistematizacion y divulgacion deursos y la elaboracion de marcos
conceptuales, etc.

Adicionalmente, los documentos de EUROsOCIAL cidamos tres “objetivos especificos” en
la materia, que son los siguientes: incorporar plaaificacion estratégica en el disefio y
elaboracion de programas MASC; reforzar e imputsmaprogramas de Justicia Comunitaria

® Cerritelli, W. E. y Cafiizal, M. V. (2013): “Mid ten Evaluation of the Programme for Social Cohesion
Latin America, Eurosocial II". Para HTSPE LimitedefyROsociAL. Erwww.eurosocial-ii.ey(tltimo acceso
6 de mayo de 2014)

De igual forma, EUROsocIiAL establece entre susnfppios de accién” que:El programa persigue
resultados claros y precisos, necesariamente vatnsg a los resultados esperados de las politicddigas
gue acompafia. A efectos de EUROsoOCIAL, un resultadoda contribucion (medible y documentable) a un
cambio: al disefio o la reforma de politicas pubsica de las instituciones que las aplican, con ¢ttobde
mejorar la cohesion social en América Laftina

® Oficina de Programacién y Coordinaciéon. Fundadidarnacional y para Iberoamérica de Administragion
Politicas Publicas (FIIAPP): Plan Anual de Accid®l3. FIIAPP para Eurosocial. Bmwvw.eurosocial-ii.eu
(ultimo acceso 6 de mayo de 2014)
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implementados en los paises participantes; vy, piaela implementacién de los MASC en
el ambito penal.

Para llevar a cabo la estrategia establecida gpélwafos anteriores EUROsoOCIAL establece
un conjunto de pautas y procedimientos recogidasigBuia Practica de Intervencién

En el citado documento de Guia de Intervencion stabkece que el propédsito de
EUROSsoCIAL consiste en crear y mantener un espamio-lationamericano de dialogo de
politicas publicas y a contribuir al disefio, laorefa y la implementacion de esas politicas
publicas, en América Latina, que tengan impacteoestzbcohesion social.

Para el logro de la finalidad anterior, se sefak §UROsoCIAL trabaja como facilitador,
poniendo a disposicion de las instituciones inn®eEaesos procesos, el conocimiento de
experiencias analogas en otros paises de Améria@abatambién de Europa, que puedan
aportar elementos innovadores en dichas reformas.

Para llevar a cabo esa tarea de entidad facil@asi®establecen tres conjuntos de elementos
operativos: las acciones, las herramientas y losd@ados mecanismos:

- Las acciones soruh itinerario de acompafiamiento orientado a resiidisl. En lo
que se refiere a la intervencion que nos ocupagydescribio en el apartado anterior
que se enmarca en la correspondiente “Accion 4dr(drecimiento y potenciacion
de los Mecanismos Alternativos de Solucion de Gcinf”) de la agenda regional de
justicia.

- Las herramientas empleadas en esa tarea de eifdiciithdora se centran en el
trabajo colaborativo entre pares y consultoriageeimstituciones publicas de
América Latina y de Europa. Todo el conjunto dedmarentas posibles se pueden
resumir, de acuerdo con la documentacion consyl&udas siguientes categorias:
trabajo analitico, asistencias técnicas, pasantisisas de intercambios, talleres de
trabajo, seminarios, cursos de formacién, reunialeesrabajo, misiones, asesorias
especializadas, etc.

- Los mecanismos se definen como instrumentos avasz@éra promover el
aprendizaje entre pares. Asi, EUROsocIiAL tratanealéfinir dichos mecanismos
indica que $e trata de procesos de colaboracion semi-estradng, que combinan
distintas actividades (dando lugar a un itinerarible acompafamiento) para
contribuir a la consecucion de resultados concredasel marco de una accion de
EUROsoCIAL En este punto se citan como posibles ejemplo$mEanismos” los
siguientes instrumentos: el partenariado, la valéray revision entre pares y el
didlogo de politicas.

En cualquier caso, el citado documento de guia rderviencion insiste en que la

categorizacion de estos elementos (acciones, hiemts y mecanismos) esta abierta a
discusion, puesto que toda regla debe contemplegpeiones, y todo modelo debe ser
aplicado de forma flexible.

’ Oficina de Programacién y Coordinacion. FIIAPPA2)P Guia practica de Intervencién. Metodologiasipa
la asistencia técnica publica. Etip://www.eurosocial-ii.eu(Ultimo acceso el 5 de mayo de 2014)
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b) La estrategia de DINARAC y las Casas de Justicia

DINARAC es la entidad costarricense dependienteMiglsterio de Justicia y Paz cuyos
objetivos son: impulsar el conocimiento y desarrollo en la aplidac de los métodos
alternos de resoluciéon de conflictos, controlariscélizar a los centros que se encuentran
autorizados para la administracion institucional odetodos RAC, acercar la Justicia a las
comunidades y fortalecer el Programa de Casas d#écia, a fin de brindar acceso gratuito
a la resolucion de conflictos a través de métodsmos .

Figura 4: Funciones de la DINARAC

Relacionadas con « Definir, proponer e implementar estrategias de pi@én MASC
las politicas « Desarrollar procedimientos de mediacion para la RAC
publicas « Integrar comisiones interinstitucionales relaciasmdomponentes RAC
 Planear, organizar, programar, dirigir, coordinaupervisar actividades y
. acciones profesionales, técnicas y administrativas
Relacionadas con . A : - .
la gesti6n interna . Orga_n_lzar, _d|r|g|r y supervisar el trabajo del paral, profesional y
. administrativo de la DINARAC
Cuestiones
enerales » Coordinar y supervisar el manejo de expedientesrasimtivos
gen . « Brindar informacién y asesoria a instituciones yspeas en la
propias de la Relacionadas . o .
; = . implementacién de métodos de RAC
Direccion directamente con )
| - « Atender y resolver consultas legales que se reladias con RAC
0s usuarios s >
« Participar en conferencias y charlas en materRAle
« Planificar, coordinar y controlar programas de cépaién en RAC
Relacionadas con « Avalar los programas externos, y corregir si eesado, los programas
la formacion y la gue los mismos presentan
divulgacion « Organizar, coordinar y supervisar la preparacidmugerial divulgativo e
informes técnicos sobre las actividades de DINARAC
< Autorizar a Casas de Justicia y Centros RAC privadotacentidad a la
( Autorizaciones, que pertenecen, la administracion de métodos RAC
aperturay puesta < < Apertura de Casas de Justicia y Centros RAC Privados.
en marcha « Aprobar o rechazar solicitudes de autorizaciéon derés RAC Privados

y Casas de Justicia, asi como los reglamentos gnedificaciones.

[ Planificar, coordinar y supervisar las accionesat@rol y fiscalizacion de
Ambito Centros Privados y Casas de Justicia

especifico de Controlar y fiscalizar el ejercicio de la actividael los Centros, respetando

Asesoramiento,

las Casas de - o su autonomia funcional
o fiscalizacion, . . . . .
Justicia 'y sequimiento < « Asesorar, supervisar y fiscalizar acciones de Cerivados y Casas.
otros centros 9 y « Recibir y dar tramite a quejas y denuncias presestad relacion con el
. control . . - .
privados de funcionamiento de Casas de Justicia y Centros Privado
resolucién « Instruir y resolver en primera instancia el proo@dnto sancionatorio, de
alternativa \  oficio o ainstancia de parte, contra las Casasisicih y Centros RAC
de conflictos /~ * Autorizar la incorporacion de neutrales dentroadelistas que cada Casa

de Justicia y Centro RAC Privado llevan al efecto
Registro, Mantener el registro actualizado de centros awtddg para la
estadistica y administracion de métodos RAC, asi como listadmeddrales d
relacién con el < Llevar los datos estadisticos sobre el desarr@lmsl métodos alternos de
Ministerio resolucion de conflictos, remitidos por los Centros.
« Programar, coordinar e informar a los Centros RACdeng y Casas de
\_ Justicia, sobre los planes y proyectos de la DINARAC
Fuente: elaboracién propia a partir de la Ley Reglamentd

8 http://culturadepaz.mjp.go.cr/

° Se refiere al documento: Reglamento al Capituladévla Ley sobre Resolucién Alterna de Conflictos y
Promocién de la Paz Social (N° 32152)
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De este modo, el proceder de DINARAC se podriam@sen una serie de cuestiones
relacionadas con la propia Direccion y su mandaioieninisterial y otro conjunto de
actividades derivadas de su relacion con las Gdessakisticia y demas centros privados de
resolucion alternativa de conflictos. Entre lasnanias se sefialan:

- Un conjunto de tareas dirigidas a definir y estedrgooliticas publicas de RAC.

- Llevar a cabo las acciones inherentes a la gest@npersonal y otros recursos
propios de la dependencia que la Direccion Nacioegkesenta en el propio
Ministerio.

- Prestar atencion a los potenciales usuarios ent@uarbrindarles informacion y
atender sus consultas, relacionadas con la préstdeiservicios RAC.

- Responsabilizarse de la formacion de “operadoregthateria de RAC y difundir e
informar de la accién en dicha materia.

En cuanto a sus responsabilidades con las Casdsstiea y otros centros privados de
resolucion alternativa de conflictos, la DINAREdeesponsabilizarse de:

- Las autorizaciones, apertura y apoyo a la puestaaecha de dichos centros.
- Su asesoramiento, fiscalizacion, seguimiento yrobnt

- Toda una serie de tareas relacionadas con la gedgo registros, la gestion
estadistica del sub —sector y las relaciones a@s oependencias del Ministerio de
Justicia y Paz.

Para el cumplimiento de estas tareas, DINARAC dmntiurante la realizacion del presente
informe con cinco personas en sus dependenciakreletora, cuatro funcionarios técnicos
(al menos una de ellas cedida por otras dependemimsteriales) y una persona encargada
de la secretaria.

Las Casas de Justicia son un instrumento (proba&piiemel principal) con que cuenta
DINARAC para apoyar el logro de sus fines. Se dstabque las Casas de Justicia tienen
tres objetivos, que se pueden resumir en: aceacprsticia a las comunidades (mediante
orientacion, referencia, mediacion y en algunogsasencion legal gratuita); divulgar una
cultura de Resolucién Alterna de Conflictos (pordinede la negociacion y mediacion); vy,
mejorar el acceso a la justicia de la poblaciond&imitiva, la estrategia se intenta resumir
en cuanto a que las Casas de Justicia sentfos de resolucion alterna de conflictos que,
con la ayuda de mediadores profesionales, pernati&s partes alcanzar un acuerdo legal
y resolvl%r sus diferencias sin necesidad de planteamandas en los Tribunales de
Justicid ™.

Para la realizacion de, al menos, la tercera defusugones, cuentan con un sistema: un
mandato de la DINARAC, una infraestructura congtduen la actualidad por diecisiete
locales en diferentes puntos del pais, unos resymsisonales (personal de la DINARAC y
entidades colaboradoras y mediadores que actiaora® voluntaria), un presupuesto

19| aura Camiol (Directora de DINARAC): Costa Ricajauexperiencia exitosa en Resolucién Alterna de
Conflictos. Enhttp://www.forjib.org/arbitrajgdltimo acceso 5 de mayo de 2014)
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proveniente de DINARAC y sus socios, y un procedito. El procedimiento establecido

para la RAC se presenta en la pagina siguiente.

Figura 5: Procedimiento de actuacion en RAC en laGasas de Justicia.

1. FILTRO
(PREVIO A LA AUDIENCIA DE MEDIACION)
1. Procedimiento.
eExplicar en qué consiste
eVentajas respecto al proceso judicial.
2. Rol del Mediador.
*Confidencialidad
eImparcialidad
oGuia del proceso
eFacilitador de la comunicacion (devolucion
conflicto - decision de partes)
3. Rol de las partes.
eResponsabilidad en la decision
4. Rol de los terceros intervinientes (OPCIONAL)
eAbogados
eMenores
*Otros intervinientes
5. Version (breve) de las partes.
6. Disponibilidad de tiempo para sefialar
audiencias
eHorarios
ePosibilidad de varias sesiones
7. Condiciones
oCualquier otra cosa que crea
eNifios
eDistractores
8. Dudas
. Invitacion a la otra parte y filtro
10. Fijacion de la fecha de la audienciay
designacion del mediador.

ecesaria

3. PLANTEAMIENTO DE HECHOS Y
DELIMITACION DEL PROBLE

1. Cesién de la palabra. Indicar quién inicia y Nor
qué.
Punto de vista de cada parte.
Aclarar los hechos.
Identificar puntos de acuerdo y de divergencia.
Resumen de planteamientos.

B

1. Definir marco de alternativas por medio de
pregunta
* Generar preguntas abiertas
2. Prueba de realidad (principio de decision
informada).
3. Discriminar opciones.
4. Negociacion.
5. Promover la decision.
* Decision mas favorable para ambas partes
* Ceder posiciones y centrarse en intereses.

2. INTRODUCCION
(AUDIENCIA DE MEDIACION PUNTOS 2-6)
Ingreso y ubicacion de intervinientes en sala.
Bienvenida.
Agradecer presencia.
Presentacion del mediador
eImparcialidad
*Conlflicto de intereses (OPCIONAL)
Presentacion de las partes (OPCIONAL)
6. Propésitos de la audiencia
eProcedimiento (mejor alternativa)
eDiferencia mediacion y proceso judicial
eDecision de las partes y voluntariedad
7. Rol de las partes y terceros
«Compromiso con el proceso y acuerdo
8. Reglas del proceso
eRespeto mutuo
oNo interrupcion
-Forma de comunicarse
-Distractores
eConfidencialidad
-Destruccion de notas
-Descubrimiento de delitos
eTiempo
-Duracion de la sesion
-Tiempo disponible
-Posibilidad de mas sesiones
eRecesos
-Partes y mediador
eReuniones separadas
-Partes y mediador

Tl N

2

9. Dudas
10. Cesion de la palabra

4. CREACION DE OPCIONES
Determinar ejes del conflicto
Priorizar los temas.
* Del menos complejo al mas complejo
. Invitara las partes a imaginar opciones.
4. Tormentadeideas

= . Valorar (ideas claves).
5.NEGOCIACION Y TOMA DE DECISIONES

6. ACUERDO — NO ACUERDO

1. Si no hay acuerdo

 Agradecer su intencion (puertas abiertas)
2. Si hay acuerdo

* Forma como se va a cuamplir

*Plan B

* Decision sobre puntos pendientes.
3.’Advertencias sobre: (art. 12 Ley RAC)

= Abogados (consulta)

« Efectos y alcances del acuerdo

* Lugar para notificaciones

* Firmas
4. Agradecimientos

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de Susamhgabe Chaves para DINARAC
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c) El Plan Estratégico Nacional para el Fortalecingnto de los MASC en Costa Rica

En el “Taller de planificacion estratégica del prow de fortalecimiento y potenciacion de
los mecanismos alternativos de resolucion de atofli(MASC)” realizado en San José de
Costa Rica entre el 10 y el 12 de abril de 2018, gdaises participantes mostraron su
compromiso de completar la planificaciéon iniciada el ambito MASC, tanto a nivel
nacional como, en su caso, programatica, utilizdadmetodologia de gestion orientada a
resultados de desarroifo Las jornadas finalizaron con la entrega a la @idn del
Programa de las acciones propuestas por los paEssu ejecucion durante el 2013.

De acuerdo con lo establecido en el acta del tdllesta Rica elaboré su Plan Estratégico
Nacional para el Fortalecimiento de los MASC. Cbprepésito explicito de fortalecer la
aplicacion eficaz y eficiente de los MASC, el Ptamtiene unos valores, unos ambitos de
actuacion, un analisis de los colectivos implicados analisis DAFO, etc. En lo que se
refiere a la estrategia de intervencion propuestatempla dos categorias de resultados: (i)
de desarrollo, relacionados con el acceso de laarios a los servicios y los efectos sobre
dichos usuarios; y (ii) intermedios, relacionados [as entidades “operadoras”.

La guia para la accion contenida en el Plan seiasta en cuatro objetivos estratégicos,
una serie de lineas de accion, los actores magntés y un conjunto de indicadores de
desempefo. Los objetivos y principales accionedasosiguientes:

a) Incentivar en los usuarios finales, lo mismo queses intermediarios sociales y
profesionales, el correcto aprovechamiento de |8S®L Bajo el liderazgo de
DINARAC y el Poder Judicial, contempla las siguenacciones:

- Establecimiento de vinculos y alianzas estratégisdsrinstitucionales e
interorganizacionales que permitan la referenciaticoa de casos hacia los
MASC desde las instancias que continuamente recsus.

- Implementacion o ampliacion de servicios MASC avaisezonas geograficas.

- Desarrollo e implementacion de sistemas de infoidnay divulgacion, que
informen al usuario final y sus intermediarios soldas instancias MASC
disponibles y la correcta utilizacion de cada uva@stas.

- Desarrollo e incorporacion de planes de estudiveusitarios para carreras clave
qgue instruyan al profesional sobre los beneficida gorrecta utilizacion de las
instancias MASC relevantes a su practica.

- Fomento de un mercado rentable de servicios en M&&(Ctivo a los abogados.

b) Promover un marco normativo-institucional mas fabde a la utilizacion de MASC.
Liderado por DINARAC y el Poder judicial y con umaportante participacion de la
Asamblea Legislativa, se establecen las siguieateisnes para su alcance:

- Modernizacion de los aspectos clave de la ley 784 reglamento a través de
las correspondientes reformas.

M El Acta del taller esta disponible &tip://www.comiib.org/contenido/taller-de-planifitian-estrategica-del-
proyecto-de-fortalecimiento-y-potenciacion-de-lfdtimo acceso 8 de mayo 2014)
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d)

Sensibilizacion y capacitacion de los legisladatase sobre la importancia y las
caracteristicas de una adecuada reforma a la &g, 77

Sensibilizacion y capacitacion de los operadordgiles, los operadores de la
Procuraduria General de la Republica y los opeesdde la Defensoria de los
Habitantes, sobre las opciones MASC con las quentane su adecuada
utilizacion y las reformas que se fueran alcanzandoley y su reglamento.

Desarrollar e integrar los sistemas de recoleccidonprocesamiento de
informacion utiles para la toma de decisiones adhinativas por parte de las
instituciones instancias envueltas en los MASC.

Gestionar a nivel politico-institucional y legislat la asignacion de mayores
recursos econémicos, técnicos y humanos permanetdssiferentes instancias
MASC, lo mismo que fomentar la atraccion de mayoresursos de la
cooperacion internacional para su continuo fortalemnto.

Mejorar la calidad en la prestacion de los sergi®tASC. El liderazgo corresponde
a DINARAC y el Poder judicial, y se establecendaglientes lineas de accion:

Formulacion e implementacion de estandares modgraies la capacitacion de
neutrales y para la administracion de servicios KBAS

Capacitacion avanzada para los proveedores deigsrWASC, tanto para los
administradores de las instancias como para susates.

Desarrollo e implementacion de sistemas de evaloade la calidad y
satisfaccion del usuario para los servicios MASC.

Fomentar una cultura de prevencion del conflictstrdetivo y su judicializacién. Se
espera contar con la colaboracion de MEP, DINARA®qoder Judicial para la
puesta en marcha de las acciones.

Desarrollo y fortalecimiento de programas paraogjdlcolaborativo y el manejo
preventivo de conflictos, en el ambito comunitayien el ambito escolar de
zonas geograficas clave, implementados y gestiagnpdolos propios miembros
de la comunidad, estudiantes y educadores.

Desarrollo y producciéon de materiales como trigtiquosters y volantes para la
difusion de los programas comunitarios y escolagee se pongan en
funcionamiento o se fortalezcan.

Desarrollo y producciéon de materiales didacticom@onanuales y guias, tanto
para el facilitador de los cursos para la formaciérios operadores comunitarios
y escolares, como para el participante de dichmsosu

En definitiva, el Plan pretende contribuir a unaesde cuestiones (resultados de desarrollo)
gue se podrian resumir en acceso y uso de los MAS@ra ello se pretende el logro de
unos resultados intermedios que son los siguiefidesicentivar a los usuarios para que
utilicen los MAS; (ii) promover un marco normatiutstitucional mas favorable a la
utilizacion de los MASC,; (iii) mejorar la calidad éa prestacion de los servicios MASC: vy,
(iv) fomentar una cultura de prevencioén del cotdlidestructivo y su judicializacién.
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2. PROPOSITO Y PROCEDIMIENTO DE LA EVALUACION
2.1. Descripcion del proposito de la evaluacion

De acuerdo con los Términos de Referencia pareeskpte trabajo.€l objetivo general de

la presente asistencia técnica persigue la mej&dod mecanismos alternos de solucion de
conflictos en los @mbitos penal y comunitario. educcion de la litigiosidad y la necesidad
de acercamiento de estos mecanismos a la sociedptican la conveniencia de fortalecer
e impulsar los actuales e instaurar nuevos questgan necesidades no cubieftas

En el mismo documento, se establece como “objeismecifico” del trabajo lo siguiente:
“realizar un trabajo de evaluacién de la calidad d&&rvicio prestado por las Casas de
Justicia en materia de mediacion y definir una &sigia para su mejofalLa necesidad de
realizar esta tarea de evaluacién se fundamenguera pesar de la importancia que se
concede a los MASC en la agenda de las politicddicad de los poderes judicial y
ejecutivo, estos mecanismos no son bien conocidasoyados y es preciso, para mejorar su
eficacia, que tanto la sociedad civil y los usumrii® los servicios de justicia como los
propios operadores conozcan y estén informadossdmismos.

2.2. Metodologia de la evaluacion

Los Términos de Referencia, al referirse a la nadtmda de la evaluacion se centran en la
descripcion de las etapas de trabajo necesariaslgpaealizacion de las tareas propuestas.
Se sefalaba la importancia de que existiese udadespiento a Costa Rica de 5 dias para
conocer de primera mano el trabajo de las Casdsistcia asi como entrevistarse con los
actores claves en la tematica. Adicionalmente ssider6 conveniente la realizacion de 5

jornadas de trabajo de gabinete para elaborar stretegia de mejora que el Ministerio de

Justicia empleara como parte de su planificaciénmetacion a las Casas de Justicia. En
funcion de lo anterior, se puede apuntar que:

a. Desde un punto de vista metodoldgico se trata deewaluacion centrada en criterios,
que sigue los lineamientos generales establecids lp evaluacion de intervenciones
de desarrollo de la Comisién EuropeeEn ese sentido, la indagacion se articula en
torno a los criterios o0 componentes de evaluacEinCsdmité de Ayuda al Desarrollo
(CAD) de la OCDE. La seleccion de este método ddéuacion se justifica tanto por el
co-financiador ultimo (Comision Europea) como ewdaveniencia de seguir el modelo
que también adoptaron las principales evaluaciomet®riormente realizadas por
EUROsOCIAL.

b. Los mecanismos establecidos por la Comision Eurppeala evaluacion del desarrollo,
siguiendo las directrices del CAD, fueron disefiagdasa su aplicacion a proyectos y
programas. En el caso que nos ocupa, la intervemzise puede considerar un proyecto
de desarrollo en sentido estricto (como se indinalas diferentes publicaciones

12 Direcci6n General de Relaciones Exteriores. Ditec&eneral del Desarrollo. EuropeAid - Oficina d
Cooperacion. Unidad Comuan de Evaluacion (200B)etbdologia de evaluacién de la ayuda exterior ae |
Comisiébn Europea. Guia para la evaluacibn proyectp programd. Varios volimenes.
http://ec.europa.eu/europeaid/evaluation/methodslfdtimo acceso 7 de mayo de 2014)

18



NZS - Evaluacion de la calidad de las Casas de ——+—+
FUROsociAlL - Justicia en Costa Rica A A i
| COMJIB

“metodolégicas” de EUROsociAE), por lo que se ha intentado adaptar algunas
herramientas al caso particular.

c. Los informes de evaluacion que se derivan de latddutogia CAD” suelen
estructurarse de acuerdo a una norma comin nihierael caso que nos ocupa se ha
intentado cumplir con la norma, pero las caradiesis propias del objeto evaluado y las
limitaciones temporales del ejercicio han recomdnddusionar los capitulos,
incorporando las conclusiones en la valoraciéncpiterios.

d. Se trata de una evaluacion “intermedia”, realizadare una accion en curso, no
finalizada. Como suele ser habitual, estas evalnasitienden a centrarse algo mas en el
desempeiio que en el disefio y mucho menos en ldtackss.

e. Desde la optica de las técnicas empleadas paezdpilacion y el andlisis de los datos
se trata de una evaluacion cualitativa, centrad#aantilizacion de dos herramientas
basicas: la consulta de los principales documerdferidos a la intervencion y la
realizacion de entrevistas semiestructuradas el@®nas responsables de las acciones y
las encargados de su puesta en marcha. Obviarpardda realizacion de las entrevistas
se visitaron varios lugares donde se desarrollantervencion (Casas de Justicia,
ayuntamientos, dependencias ministeriales, etc.)

2.3. Limitaciones y condicionantes de la indagaciarealizada

En términos generales, los trabajos se han desawosin ningun tipo de incidencia, y la
indagacion realizada ha podido ser llevada a cabimmina satisfactoria. Sin embargo, hay
gue considerar dos factores que de alguna hangoditicionar el ejercicio realizado:

a) Temporalmente la evaluacién ha coincidido con umlia de gobierno y de partido
gobernante, por lo que las autoridades responsdblés intervencion estaban cesando
en sus funciones, sin que a esa fecha hubiesenaimdbrados sustitutos.

b) La escasez del personal en las Casas de Justicldipado a que algunas entrevistas se
realizasen en varias sesiones debido a las nemesaterrupciones por llamadas de
teléfono y visitas de usuarios a las personas\astagas que, en no pocas ocasiones, se
encontraban solas en sus dependencias. Los etddmgsdebian continuar con su
trabajo habitual al tiempo que atendian a la ecana

Finalmente indicar que, como es obvio, no era @ibpdae esta evaluacion la indagacion en
profundidad sobre todas y cada una de las accignescomponen la intervencién, sino

sobre una muestra de ellas, pero también es pree@mocer que los condicionantes

temporales han afectado en alguna medida a ladgetire de las conclusiones y

recomendaciones de este informe, ya que ha sidosibiip establecer métodos de contraste
de todas las informaciones recopiladas.

13 Las publicaciones de EUROsoCIAL Il insisten en gedrata de una intervencion que se sustenta dalomo
I6gicos de intervencion: gestion para resultadodearrollo, lo que debe hacer posible la aplicaclé

métodos de evaluacion basados en criterios; petbi¢éa se sefiala que los propésitos de esta lindadtieia
se centran en el fortalecimiento de la prestac@saivicios publicos.

14 Suelen contener: descripcién del objeto evaluatktpdologia empleada en la evaluacién, valorac#n d
comportamiento de la intervencion conforme a l@gi@os o componentes, conclusiones y recomendasion
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3. VALORACION DE LA INTERVENCION

En este capitulo se resume el proceso de recapilgcanalisis de la informacion llevado a
cabo por el evaluador, que forma la base que perstificar las conclusiones y
recomendaciones que se presentaran a continuacion.

Ese proceso se ha ordenado en torno los grandes téenla evaluacién que se articulan
alrededor de los criterios de evaluacion incluidnda metodologia del CAD. Los criterios
“clasicos” son los de pertinencia, eficacia, eficia, impacto(s) y sostenibilidad. En el caso
gue nos ocupa, Yy debido a las caracteristicas idéelaencion y al propésito buscado con el
ejercicio evaluativo, se contemplan con mayor ¢tetls cuestiones relacionadas con
pertinencia, eficacia y eficiencia. Se realizanligmn algunas consideraciones breves sobre
sostenibilidad y se justifica el especial tratartoetiel impacto. Otros componentes no tan
habituales en la “evaluacion CAD” se han incorporad el capitulo de pertinencia, por no
hacer muy compleja la estructura del informe (ali@emidn, apropiacion, coordinacion,
cobertura, valor afladido comunitario)

3.1. Pertinencia (elevance) y otros criterios afines

Por pertinencia se entiende lanédida en que los objetivos de la intervencién son
congruentes con las necesidades de los benefisjial@ms necesidades del pais, las
prioridades globales de los asociados y las pa#ide la CE*®

Al respecto de la pertinencia en cuantedacuacion a las prioridades de los asociados y a
las politicas de la Comision Europeala primera consideracion que se puede realizar es
que la accion de las Casas de Justicia, entend&laeamente como una forma de “mejorar
el acceso a la justicia de la poblacion”, resulteorparia para todas las entidades
implicadas.

- Es obvio que se trata de una accion enmarcadaesiritegia de EUROsOCIAL, que se
recoge en su “Accion 4”: “Fortalecimiento y poteamdn de los Mecanismos
Alternativos de Solucion de Conflictos”. De la meifiorma, para el socio coordinador
en materia de Justicia y sus socios operativostéavencion en Casas de Justicia se
encuentra entre una de sus acciones prioritariaana&as de su acuerdo con
EUROSsociAL: divulgacion de derechos, orientacidragistencia legal; reduccion de
barreras de acceso a la justicia; fortalecimierttad Defensorias Publicas; Mecanismos
alternativos de solucién de conflictos; atenciomicimas de violencia de género; v,
reinsercion laboral de personas privadas de liberta

- Por lo que se refiere a las prioridades estratégilea desarrollo para Costa Rica, la
actuacion tendente al fortalecimiento de los Mestans Alternativos de Solucion de

5 Tanto esta como las definiciones de los diversiterios que se han incluido en los siguientes rafég
proceden del documento elaborado por la Direcciéne@l de Relaciones Exteriores. Direccién Geraehl
Desarrollo. EuropeAid Oficina de Cooperacién Unidadmin de Evaluacién (en 2006), con el titulo
“Metodologia de evaluacion de la ayuda exteriorl@eComisién Europea: Guia para la evaluacién de
proyectos y de programas”.

Se puede consultar ehttp://ec.europa.eu/europeaid/evaluation/method@déo@mples/quide3_es.pditimo
acceso: 07/05/2014)
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Conflictos se encuentra expresamente recogida dPlael Nacional de Desarrotfo
2011-2014 “Maria Teresa Obregdn Zamora”; y mas mtamente en Capitulo 5
Seguridad Ciudadana y Paz Social, y Objetivo eégjred 5.3.3. “Fortalecimiento de la
institucionalidad democratica, la gobernabilidadayconvivencia pacifica”. En dicho
epigrafe se indica:S'e aumentara la utilizacion de los métodos de Regwl Alterna de

Conflictos (RAC), como instrumentos pacificos, ipgrativos y extrajudiciales, con el
Ministerio de Justicia y Paz como entidad ejecutqrara ello se ha incluido acciones
como la capacitacion y certificacion de mil perssnan resolucién pacifica de
conflictos, con el fin de fortalecer la participéa institucional en este ambito.
Igualmente se activara una Casa de Justicia en cada de las comunidades:

Desamparados, Alajuela, Cartago, Heredia, SantazCRococi y Puntarenas (siete en

total)”. En definitiva, la actuacion de las Casas deidas{(y, por tanto, el apoyo
recibido de EUROsO0CIAL) presenta una perfettaeaciéncon la estrategia nacional de
desarrollo.

Figura 6: Seccion del marco de resultados del Plavacional de Desarrollo con referencia a los MASC

Accion Estratégica s & = Presupuestaria y fuente Institucion

de financiamiento ejecutora
(millones de colones)

A tar la utilizacion de | todos d NG d rtificadas’
umentar la utilizacién de los métodos de 1.000 umero de personas certificadas en 0 10,00 MIP

Promocién de : . .
’ resolucion alterna de conflictos (RAC), como Resolucién Pacifica de Conflictos.

métodos de
resolucion alterna
de conflictos

instrumentos pacificos, participativos y Cantidad de G de Justici 1717,54
extrajudiciales que facilitan la solucién de " o _' i S 11 (Préstamo BID/ MIP

funcionando .
conflictos a nivel nacional. Contrapartida)

Fuente:

Mas alla del entendimiento de la pertinencia couecaacion a prioridades estratégicas, se

puede sefalar que parece existir cierto de gradarmenizacion con otros agentes de

desarrollo o, al menos, se identifican otras aasae agencias de desarrollo en la misma

linea. Asi:

- Del propio Plan Nacional de Desarrollo se dedueeltpy, ha habido o se esperaba que
hubiese una participacién del BID en las intervenes con Casas de Justicia; asi en
dicho Plan se incorpora incluso una prevision gresstaria procedente del Banco para

la puesta en marcha de las Casas de Justicia.

- Durante las entrevistas realizadas se puso de igstnila colaboracion que han venido
prestando a estas iniciativas diversas agenciasSidegma de Naciones Unidas. Por
ejemplo, se sefialé que algunas actividades fugoogadas por la intervencion en la

linea denominada “Ventana de Paz” del Fondo Espm#i@DM’. También se comentd

1% plan Nacional de Desarrollo 2011-2014 “Maria Ter@bregén Zamora” Se puede consultar en el vinculo

http://documentos.mideplan.go(@itimo acceso 28 de abril de 2014)

" En el sitio web del FODM se sefiala como resul@elgroyecto: Apertura de casas de justicia en seis de

los nueve cantones del programa y tres solucionemedias para los que faltanEn las evaluaciones
intermedia y final de esa intervencidn se puedesuiter mas informacién al respecto. Ver, por ejempl

“Evaluacion final del Programa Redes para la Cawiva. Comunidades sin miedo”, en la direccién

http://www.mdgfund.org/es/program/pazcostaii@gimo acceso 04/05/2014)
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el apoyo de UNICEF al Centro de Derechos de Desadpa y el de PNUD a otras
iniciativas que comparten acciones con DINARAC dedel Viceministerio de Justicia
y Paz.

- DINARAC y las Casas de Justicia utilizan documerdesdifusion de sus acciones y
servicios con el logotipo de la Cooperacion Espafiol que hace suponer que en algin
momento se estuvieron co — financiando esas accidasde la Oficina Técnica de
Cooperaciéon de la Agencia Espafiola de Cooperaditamniacional para el Desarrollo
(AECID)

Si bien se puede valorar positivamente la existedei varias agencias prestando apoyo en
la misma linea, la sensacidon que se obtiene dmntasvistas mantenidas con las autoridades
de DINARAC es que no se ha tratado de una accidrdowada entre ellas, sino mas bien de
la coincidencia de varias agencias en la misma ldieetrabajo ante solicitudes puntuales de
las autoridades.

Se puede valorar positivamentealropiacion de las acciones de EUROsoCIAL por parte
de DINARAC. Los responsables de esta entidad remon@l apoyo prestado y asumen
como propios los productos generados a partir de gsoyos. De hecho, e insistiendo en lo
comentado en el parrafo anterior sobre la armoidiimada evaluacién percibe que las

autoridades, en el correcto entendimiento de gsepl@ductos de las intervenciones
pertenecen al Estado, acuden a las “fuentes caupsfgara buscar apoyos a su politica de
resoluciéon alterna de conflictos con independendé& que exista mayor o menor

coordinacion entre las agencias socias en el adisarr

Respecto a laoordinacion de actores en el sistema, la evaluacion percilee eguuna
cuestion que, logicamente, se va diluyendo de fopnagresiva desde los niveles
estratégicos hasta los operativos. Asi, por ejenmalece existir bastante coordinacion entre
actores principales en ambitos estratégicos del Récional para el Fortalecimiento de los
MASC, que luego se va “perdiendo” en niveles oparat En el &mbito de todo el “sistema
de MASC” existe un trabajo estratégico conjuntareenal menos, DINARAC, Comisién
RAC del Poder Judicial, Centro de Conciliacion diadj Programa de justicia restaurativa
del Poder Judicial, Servicio Nacional de Facilitago Judiciales y Defensoria de los
Habitantes, pero cuando se desciende a lo operdéivia impresion de que las Casas de
Justicia s6lo coordinan con sus colaboradores tdse¢municipalidades, colegios de
abogados, algunas fundaciones, universidades)aywmeontacto con otras autoridades del
sistema que no sea DINARAC. En definitiva, se fiErcina menor coordinacion entre todas
las partes del sistema de RAC segun se desciende estratégico a lo operativo. Se
sefalaba anteriormente que esto parece logicontimien cuenta la propia naturaleza del
trabajo de las Casas de Justicia (basicamentei@iealcusuario) y la escasez de recursos
humanos para poder desempefiar tareas adicionales.

Por lo que se refiere a la percepcidn que de EUB@Eaienen los actores del sistema

(visibilidad), la conclusion es similar a la del parrafo aoterse reconocen los esfuerzos y
los logros en los niveles estratégicos, pero hagastonocimiento practicamente total del
programa en los mas operativos. A las razones iargsy de escasa disponibilidad de
tiempo del personal y colaboradores de las Casakistecia para otras cuestiones que no
sean la atencion a usuarios, hay que unir que EO&M8Is tiene por el momento una

trayectoria temporal bastante limitada de apoysta iaiciativa (de hecho, el Plan Nacional

22



2 Evaluacion de la calidad de las Casas de ——+—
FUROsociAlL - Justicia en Costa Rica A A ‘
' COMJIB

elaborado con apoyo de EUROsOCIAL tiene pocos méssde la edicion del documento

definitivo, y en las diversas oficinas visitadashablaba de documento “borrador”) Asi, por

ejemplo, en las Casas de Justicia al presentaes@laacion los entrevistados indicaban que
algo habian oido del Programa, pero les costalpéfidar los apoyos realizados.

De acuerdo con lo comentado en parrafos anteripegece obvio que los objetivos de la
intervencion son totalmente adecuados a las pades globales de los asociados vy las
politicas de la CE. Adicionalmente, se puede sefalaxistencia de elevados niveles de
apropiacion por parte de las autoridades localea, aoordinacién entre actores que se
diluye de lo estratégico a lo operativo y ciertabilidades en armonizacién y visibilidad.
Sin embargo, resulta mas complicado dar una regpaeks cuestion, probablemente mas
importante, de si dichos objetivos se adeclan adessidades de los beneficiarios; esto es,
si las soluciones que la intervencion propone statwadas para resolver los problemas de
los usuarios de los servicioadecuacion solucion / problempEsa dificultad radica en la
propia naturaleza de la intervencién que, comoeyhassefialado en capitulos anteriores, se
trata del apoyo a la prestacion de un servicioipdishas que de un proyecto de desarrollo.

Con lo anterior no se quiere sefialar que la inteié® no sea adecuada, sino simplemente
indicar que es dificil valorar la prestacién de sewvicio con instrumentos propios de la
evaluacion de proyectos de desarrollo. Se tratairge intervencion construida desde la
oferta (favorecer el acceso de la poblacion a uwicse), dirigida a quienes solicitan el
servicio, que responde a varios propositos de mightico /estratégico y que, basicamente,
aspira a satisfacer necesidades (frente a la préterde los proyectos de resolver
problemas) En ese sentido, no se puede afirmataguéervencion en las Casas de Justicia
resuelva los problemas de los usuarios de manemaapente, pero es muy probable que
esté respondiendo de forma muy adecuada a susdestEsspuntuales.

Una cuestion relevante en este tipo de intervelesionas cercanas al apoyo a servicios
publicos destinados a los usuarios escddertura. Por cobertura podemos entender
“evaluar hasta qué punto un programa llega a la poldln objeto del mismo. Se trata de
calcular no solo la tasa de cobertura sino tambidm analizar si existe sesgo en la
cobertura y efectuar un andlisis de las posiblesréras de acceso al prograri4.
Podriamos considerar la existencia de tres aspegtoglo se trata de analizar cobertura:

a) La denominada tasa de coberturaa ‘proporcion que forma parte del grupo meta,
tiene la necesidad y recibe los servicios, dividma la poblaciéon total del grupo
meta que tiene la necesidad que el proyecto pretatehdet™®.

b) El sesgo de la coberturaExXiste sesgo en la cobertura cuando el proyecwalle
una poblacion para la cual no estaba definido o ral@ interviene sélo en un
determinado subgrupo de poblacién definida, consuraracteristicas especifi¢ds

c) La accesibilidad: La accesibilidad se disgrega en tres aspectos (gdg de
conocimiento e informacién del mismo por parte de goblacion objeto

18 Alvira, F (1991) Metodologia de Evaluacién de Ramgas, Madrid.
19 Cohen & Franco (1993) Evaluacion de proyectosadesi

2 Ligero, J. A. (2001): Propuesta de un nuevo ddtde evaluacién de proyectos de ayuda al desaytall
cobertura, REDC.
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(implantacién del proyecto, poblacion demandante,)g(ii) accesibilidad fisica, es
decir facilidad de acceso al proyecto; vy, (iii) @tacion social, actitudes de los
usuarios ante el proyectt

Al respecto, se pueden indicar las siguientes icunest:

No se dispone de un valor concreto sobrtasa de coberturade la intervencion de las
Casas de Justicia. Estas entidades realizan unsotgabajo para contabilizar sus
acciones, recopilando en una serie de formulagtandarizados los nimeros de visitas,
atenciones a usuarios, casos que entran en eltgimegin asunto de que se trate,
situacion del procedimiento y caracteristicas @erésolucioneé. Sin embargo, por el
momento no es posible determinar el porcentajeedsopas atendidas sobre el total de
las que presentan la necesidad, basicamente poogse dispone de la poblacion meta
“potencial”; esto es, no se conoce la poblacion padria acceder al servicio por
padecer algunas de las necesidades que la intesmgradria que llegar a solucionar.

Este asunto de la poblacion meta “potencial” ctungti una de las cuestiones mas
complejas en intervenciones de apoyo a la prestal@dservicios publicos. Este tipo de
intervenciones no cumplen con practicamente ninglews requisitos de “proyecto de
desarrollo” para los que se han disefiado la maywote pde las herramientas de
evaluacion (y especialmente las que son utilesmaddelo CAD” de evaluacién por

criterios); sobre todo con la pretensidon de disigira un colectivo previamente
determinado que se conoce como beneficiarios, iosyar“clientes”.

Resulta evidente que en un caso como el que nogaofurestacion de servicios
basicamente de mediacion a quienes padecen cosflimtalquier persona es parte de la
poblacion meta “potencial”’, pues nadie esta libeesdfrir una disputa con un vecino o
en el ambito familiar, por ejemplo, que requierd agoyo de un tercero (judicial o
extrajudicial) para su resolucion. Al mismo tiempealizar una valoracion que ofrezca
unas conclusiones minimamente razonables de lauaciéa, eficacia, eficiencia,
calidad y otras caracteristicas del servicio pdesteequiere del conocimiento del
colectivo concreto que padece las necesidadesagiréap cubrir los servicios prestados,
pues de otra forma no se podra determinar coractentidumbre si se esta llegando a
los que mas necesitan el apoyo con determinaddeside calidad y éxito. A los efectos
del presente informe, se propone realizar la sieialistincion cuando se trate de
referirse a la poblacion:

o Poblacion en general, la conformada por aquellesopas que son susceptibles de
sufrir las necesidades que podrian ser tratadasyabguier sistema de resolucion
de conflictos, sea alternativo o no (pero que reesaiamente las padecen).

o Poblacion potencialmente demandante, entendienahm ¢al aquellos que si que
padecen las necesidades que podria tratar de @uwhncel servicio prestado,
conozcan O no Su existencia. Asumiremos que no usglep cuantificar esta

2L Alvira, F (1991) Metodologia de Evaluacién de Remgas, Madrid.

22 Sobre todas estas cuestiones de cuantificaciétrabeljo de las Casas de Justicia se volvera stimen el
capitulo de eficacia y eficiencia.
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poblacion, pero el concepto resulta util cuanddrate de considerarlo colectivo
meta para, por ejemplo, acciones de difusion emnmdgion.

o Poblacion potencialmente usuaria, todos aquellas sufriendo situaciones de
conflicto que podrian ser susceptibles de serdoatgpor las Casas de Justicia,
acuden a este sistema 0 a los sistemas judiciedts.poblacion es sélo una parte,
probablemente pequefia, de los que sufren confliptees resulta obvio que resulta
imposible establecer la poblacion que sufre caiiqque podrian ser tratados y no
acude a ninguna instancia a solucionarlo. Esteegioaesulta Gtil para establecer
indicadores de cobertura, eficacia y eficiencia.

o0 Poblacion usuaria o poblacidon tratada, los que @edéo las necesidades que
pueden solucionar las Casas de Justicia utilizarsavicios.

Si se lograse establecer una estimacion de la @oblague padece las necesidades y
acude a intentar solucionarlas en algunas de lasblps instancias (poblacion
potencialmente usuaria), se dispondria de infordmasuficiente para poder determinar
“una” tasa de cobertura, la de poblacion trataddamCasas de Justicia frente a la que
acude al sistema judicial. La tasa de coberturageann indicador excelente del alcance
de la intervencidn, y se constituiria en una infactdn muy relevante para rendir
cuentas a las autoridades y al publico en genetaiesla importancia y calidad del
servicio de las Casas de Justicia.

El propio COMJIB dispone de una excelente base a®sden su Observatorio
Iberoamericano de la Justitia incluyendo estadisticas de asuntos ingresados y
resueltos, por lo que no seria complicado condcgoreentaje de actividad que supone
la cobertura de las Casas de Justicia sobre assimuoigres tratados en el sistema
judicial. Al respecto existen algunas estimaciome®tros paises sobre actividad de los
MASC frente a asuntos tratados en los asuntosiflet’, que para el caso de Costa
Rica se consideré en torno al 5% en una de laswésitis mantenidas por la evaluacion,
sin poder precisar la persona entrevistada la éugatese dato.

Probablemente, conseguir una estimacion mas agusiadste dato pasaria, en opinién
de la evaluacion, por determinar en una zona ctacte influencia de una Casa de
Justicia y de algun juzgado el nimero de casosetotnbre determinado asunto que
tratan unos y otréd Dado que los tiempos en cada uno de los procedtos son

diferentes (un proceso judicial puede durar afiagntmas que en mediacion puede

2 Ver http://www.comjib.org/estadisticas_indicado(éttimo acceso 10/05/2014)

24 Al respecto, por ejemplo, para el caso de Colorskiandica &ntre 1991 a 1995 ... a la rama judicial
entraron un promedio de 374.998 asuntos, de logesuse conciliaron 38.139. Lo que representa ud%0de

la totalidad. En el caso de las autoridades adntiattvas (comisarias de familia, inspectores deigialy
procuradores delegados), fueron conciliados apr@damente 41.745 casos de 152.800 que ingresaron,
alcanzando un 27.3% de efectivida€itado por Hernando Herrera Mercado en “Estdddos Métodos
alternativos de solucion de conflictos en Colombiah http://www.oas.org/juridico/spanish/adjusti6.htm
(ultimo acceso 5/05/2014)

% La evaluacion es consciente de que los MASC dogsti soluciones adecuadas a ciertas categorias de
litigios y no resultan procedimientos equivalensea via judicial, por lo que en cualquier casocestaran
comparando cuestiones de naturaleza distinta. Nimtede enfrentar un procedimiento a otro, pgesheio

gue se trata de cosas diferentes, sino que sahbesta obtener un indicador de la calidad de d#taSC.
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resolverse en semanas) las cifras obtenidas sdapodontrastar con informacién
procedente de otros paiées

- Respecto asesgo en la coberturala evaluacion no aprecio problemas en la selaccio
de usuarios que pudiese afectar a la calidad deicee En el caso de las Casas de
Justicia existen unas barreras al acceso tratamigodeterminados asuntos (por ejemplo,
parece que no se atienden asuntos penales) y peascaconémicas (por ejemplo, en
disolucidon del vinculo matrimonial se intenta ewitasos donde exista un elevado
patrimonio comun de las partes), pero no se puedesiderar un sesgo negativo que
niegue el acceso a las poblaciones mas desfavasguata las que se disefid el sistema.

Con el fin de mejorar la rendicion de cuentas s@bréesempefio y resultados de las
Casas de Justicia a las autoridades y el publiggeraral, podria resultar recomendable
incluir en los formularios empleados por estosl#stamientos algunas referencias al
perfil socioeconémico del publico tratado, que pgese justificar los criterios por los
gue se pasd o0 no se paso el filtro que actia comeippaso del procedimiento. En la
misma linea, un mecanismo de ese tipo permitiridacocon informaciéon relevante
sobre el “subgrupo” tratado dentro de la pobladistal que padece la necesidad. Su
comparacion con el subgrupo que accede al sistedieigl podria funcionar como un
indicador del estrato de poblacién que accede a tipal de servicid.

- La accesibilidad constituye uno de los problemas de las Casas sggcidy muy
relacionado con el desconocimiento de la tasa dertga, debido a la ausencia de datos
sobre la poblacion potencialmente demandante. A e=tpecto hay que indicar en
primer lugar, que no se trata tanto de una cuest®raccesibilidad fisica como de
conocimiento e informacién para la poblacion denaatl potencial (asunto este altimo
ya tratado en parrafos anteriores)

La accesibilidad fisica es una cuestion que premeaups gestores del programa, pero no
la principal de sus preocupaciones. Para la sélec®| emplazamiento de las Casas de
Justicia las personas entrevistadas se referiara &erie de criterios consistentes en la
existencia de demanda potencial (no se indicabaocsen calculaba esa demanda),
disponibilidad de un socio dispuesto a aportar sntribucién, presencia de unos
servicios adicionales (pueden ser otros serviaogaks municipales o asesoria juridica
de colegios de abogados y /o universidades), ldisgbnible, etc. Sin embargo, da la
impresion que el emplazamiento actual se debento gala aplicacién de estos criterios,
sino a dos elementos de decision politica: cungplir el listado que aparece en el Plan
Nacional de Desarrollo de 2010 y haber contadoatguna iniciativa de la cooperaciéon
para el apoyo en su puesta en marcha (basicamehteoddo Espafiol de ODM)
Adicionalmente, los entrevistados insistieron gas [Casas de Justicia no tienen
necesariamente un alcance geografico, pues reailcealquier usuario que demande el
servicio con independencia de su procedencia.

% Existen referencias sobre cobertura en Argen@téle, México, diversos estados de USA, Canad&epai
europeos, etc. Para cualquier comparacion hay engr £n cuenta que en algunos lugares la mediasion
obligatoria en determinados asuntos, por lo questea tratando con cuestiones diferentes.

7 Insistir nuevamente que las conclusiones que $avielsen del andlisis de esos datos tendrian que se
tomados con mucha cautela, pues se trata de cocraea entre cosas diferentes.
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El tema de aceptacion social tampoco actla comenraaal acceso, pues entre aquellos
que conocen los servicios parece darse una aatittycpositiva hacia la instituciéh La
cuestién que realmente opera como barrera al a@esb escaso conocimiento de la
iniciativa y del servicio por parte de la poblaciune se constituiria como potencial
demandante. Se puede afirmar que una de las del@Bdde los mecanismos alternativos
de resolucién de conflictos en general, y de lasa€ale Justicia en particular, lo
constituye el escaso conocimiento del serviciogawte de sus potenciales demandantes
y de la poblacién en general; y ello a pesar deekigerzos en difusion que realizan
tanto la DINARAC como las propias Casas de JustRéspecto a la difusién se pueden
hacer una serie de comentarios:

o En primer lugar destacar el esfuerzo que en esiigdeeha venido realizando la
DINARAC, consciente de esta situacion en la quedhblacion que es potencial
demandante de las Casas de Justicia no conoceestdioente los servicios a cuyo
acceso tiene derecho. Aparentemente este es ulemelzomun en los sistemas
que tratan de desarrollar mecanismos alternatigassblucion de conflictés

o Sefalar que esos esfuerzos de difusion se hariddirgas a la poblacion en
general que en centrarse en los que padecen redbesidue podrian solventarse
por el acceso a las Casas de Justicia. Ejempl@ @mterior lo constituyen las
campanfas por extender la denominada cultura derpéxs centros educativos. En
este sentido se puede apuntar que, a juicio deadaarion, puede estarse dando
una cierta confusion de funciones entre el propiaisterio, DINARAC vy las
Casas de Justicia. En ninguno de los listados deidnes tanto de DINARAC
como de las Casas de Justicia que se han incogeraél capitulo dedicado a la
descripcion de la intervencion evaluada se reflgjee estas entidades sean
responsables de las funciones de difusién de lamdieada cultura de p¥z La
confusion puede deberse al mandato que se establecel cuarto resultado
intermedio del Plan Estratégico Nacional para fecieniento de los MASC en
cuanto a fomentar una cultura de prevencion del conflictostdectivo y su

2 Al menos los entrevistados comentan que esa buaneacion es lo que se desprende de la lectutasde
cuestionarios que se pasan a los usuarios derlgsigs.

# varios documentos de diferentes autores periodesfugron consultados por la evaluacién destacas es
limitaciones. Se puede ver, por ejemplo, un reeidrdbajo de Pilar Berges Fantova (2013) denominado
“Andlisis DAFO de la mediacién civil y mercantil )@n Espafia: por una mediacion eficaz”. En la amiéh

a su trabajo sefala quip$ aspectos negativos constatados son mas deteaeddrinseco que intrinseco a la
Mediacién, o, al menos, no en aspectos sustancialesonsecuencia, la eficacia de la Mediacion gxto de

su difusién radican en que se fundamente en pakislenas pragmaticos y menos ideoldgicos, liberéandes
determinadas premisas, de tal forma que no setsustrechazo de nadieEntre las debilidades extrinsecas
gue cita se refiere al escaso conocimiento poemitios potenciales usuarios.

Por su parte, por ejemplo, juan Enrique Vargas,senpublicacién sobre el contexto Latinoamericano
“Problemas de los sistemas alternos de resolucgdrathflictos como alternativa de politica publica et
sector Judicial”, realiza un andlisis de la sitGacen diversos paises, apareciendo en varias aeaslas
limitaciones de los sistemas en cuanto a accepotédaciales usuarios.

%9 Lo mas cercano a ello podria ser el tercer propgsie se establece para las Casas de Justicistente en
“divulgar una cultura de Resoluciéon Alterna de diotds (por medio de la negociacion y mediaciopgro la
evaluacion entiende que esta expresion se refisohonmas a divulgacion del servicio que se pueéstaren
el establecimiento entre los potenciales usuatiesaga difusién de cultura de paz entre los eshés.
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judicializaciori. Es cierto que el Plan incorpora a DINARAC comutidad que
debe impulsar el alcance de este resultado, penade incluyéndola en un grupo
amplio de actores entre los que se relaciona gigidinisterio de Educacion.

No parece que ese tipo de difusion centrada emrautte paz debiese consumir
demasiados esfuerzos de las Casas de Justiciajegper si cuentan con unos
medios bastante escasos. Si se trata de extenskenvadio y difundir la funcion se
deberia tomar como tema central los servicios gueestan y como colectivo meta
el de los potenciales demandantes; es decir, etttvad que padece las necesidades
gue pueden llegar a solucionarse mediante empleMAIBC. Respecto a esta
cuestion de la informacion sobre la cultura de gratos centros educativos resulta
curioso que los conflictos entre escolares no searde los temas que se considera
que deban cubrir las Casas de Justicia, frentequdoes comun en otros paises
(véase la tabla de la pagina siete de este docajnent

o Otro asunto de interés puede ser la forma en queaia la difusion. Por el
momento los entrevistados indican que estas ta®d®mn realizado basicamente
mediante charlas en centros educativos, sesionesirsos de formacion sobre
mediacién donde los funcionarios colaboran coméegarado, y la distribucién de
material impreso donde se explica el conceptonaksalista de servicios y otras
cuestiones referidas a las Casas de Justicia. €Paxedente que alcanzar a los
potenciales demandantes de servicios requeririatids soportes que pudiesen
llegar a mas poblacion. Se han realizado algun@sativas muy limitadas en
medios de comunicacién, pero se sefiala que elddex@ste y la competencia con
los servicios de la administracion reducen muchpasible extension.

o Finalmente sefialar una cuestidén sobre la que stiidsn posteriores capitulos. Si
el objetivo es ampliar el colectivo usuario dedesvicios, la difusion no es el Unico
método: (i) también es importante la captacion siearios, para lo cual el actual
método parece ser el “boca a boca”, pudiéndosaliinciotablemente en la
“derivacion” desde otras partes del sistema (paliciunicipios, funcionarios de los
juzgados, etc.); (ii) se puede pensar que acudimzediacion puede ser legalmente
obligatorio para determinados temas; esto es, tetela mediacion previa o
simultanea al procedimiento judicial es practichgalola en algunos paises.

Es muy probable que la solucidon propuesta por stersia de Casas de Justicia resulte
adecuada para resolver puntualmente las necesidades potenciales usuarios (aungque no
se conoce con detalle ese colectivo), y dicha g&muapoyada por EUROsoOCIAL esta
perfectamente alineada con las estrategias naemnal tiempo que las autoridades
responsables se han apropiado de los esfuerzamades. Aunque la coordinacion de dichas
autoridades con EUROsoCIAL es suficiente, los sooim actian de forma armonizada y su
visibilidad es escasa. La principal debilidad erne esapitulo se corresponde con la
accesibilidad a la cobertura (entendida como el@de conocimiento del servicio por parte
de la poblacion potencialmente usuaria), puesfisidin de los servicios realizada hasta el
momento se muestra insuficiente y se ignora quédamhy caracteristicas podria tener el
colectivo de potenciales demandantes. Esto a sudifiealta la obtencién de indicadores
gue podrian facilitar la rendicion de cuentas aalateridades y al publico en general sobre
el alcance y calidad del servicio.
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3.2. Eficacia y eficiencia.

La Metodologia de evaluacion de la ayuda extererlal Comision Europea define la
eficacia como la ‘medida en que se lograron o se espera lograr logtiMos de la
intervencion para el desarrollo, tomando en cuesta importancia relativa Resulta
entonces evidente que para poder pronunciarse $mleficacia de la intervencion, sera
necesario conocer los objetivos que se persigusss &bjetivos se suelen ordenar a efectos
de las intervenciones de desarrollo en las denataghaadenas de efectos o de resultados.
La cadena de resultados es un instrumento que ayigkntificar la logica (las relaciones
causales) de las politicas, las estrategias yrogramas. La cadena de resultados postula
gue los insumos y los procesos son necesarios asgeer servicios, actividades o
productos y que éstos conducen logicamente al ldgrdos efectos directos y de los
impactos.

Figura 7: Esquema de una cadena de resultados

| Results Chain
HOW WHAT WHAT WHY
should this be implemented? should be results do we expect from this mvestment? should we do this?
produced?
- Short-Te Medium-Te: ong-Ter
Inputs Activities Outputs !m Term Ic.»x m-Term Long-Term
Outcomes outcomes Illlpflﬁl\

Fuente: Banco mundial

La primera constatacion de la evaluacion a esedad consiste en que no resulta sencillo
establecer claramente esos objetivos, precisandgiti@lo a las caracteristicas de una
intervencion que, como ya se ha sefalado, serrasade un apoyo a un servicio publico
gue un proyecto de desarrollo. Nos encontramos eguivarios niveles de objetivos y
propésitos sobre los que no es sencillo establewejerarquia clara. Asi:

a) Hay unos objetivos del programa EUROsocIAL en léema de MASC. De acuerdo con
lo expresado en el capitulo 2.1. de este inforragpalrian resumir los propoésitos de
EUROSsocIAL en su Accidn 4 en el siguiente esqudasrglaciones entre los elementos
se han colocado de manera vertical para facibtédtura):

EUROSOCIAL ACCION 4

Impacto Contribucion al acceso a la justicia para las pers@on vulnerabilidad

Objetivos a | Fomentar una justicia mas eficaz y sencilla

medio Descongestionan el sistema judicial
Objetivo a | Fortalecimiento y potenciacion de los MASC
corto

Promocion del conocimiento y uso por parte deddaidlania y de los operadores|de
justicia de los MASC

Mejora de los servicios prestados

Mejora de las capacidades de los operadores

Productos

Incorporar planificacion estratégica en diseficapetacion de programas MASC
Actividades | Reforzar e impulsar los programas de Justicia Cdaria implementados en las
paises participantes
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Potenciar la implementacion de los MASC en el apénal

Elaboracion planes estratégicos de desarrollotglémimiento de MASC
Profesionalizacion de los actores del sistema

Tareas Capacitacion
EUROsoCIAL | Superacion de los requerimientos legales que jarecis desarrollo
Sistematizacion y divulgacion de recursos
Elaboracion de marcos conceptuales

b) También hay unos objetivos en el Plan Nacional desairollo de Costa Rica
relacionados con los MASC. La Figura 6 refleja kengion a MASC en el Plan Nacional
de Desarrollo.

c) El Plan Nacional de Desarrollo y el trabajo de EWBEGAL han construido un Plan
Estratégico Nacional de fortalecimiento de los MA¥S probablemente el esquema
mas completo y el Unico que incorpora indicadolesjge permitiria establecer alguna
conclusién sobre la eficacia); sin embargo no eoppdo a los efectos de este
documento pues la evaluacion se centra en Cashsstieia y el Plan Nacional pretende
abarcar todo el sector:

PLAN ESTRATEGICO NACIONAL DE RAC

Impacto Acercar la Justicia a las comunidades

Objetivos a | Fortalecer la aplicacion eficaz y eficiente deNASC
medio

Objetivo a | Aumenta la solucion de los casos mediante utilizade MASC
corto (de Servicios MASC con altos niveles de calidad
desarrollo) | Una cultura de paz fortalecida

1. Incentivar en los usuarios finales, lo mismo goesus intermediarios sociales y
profesionales, el correcto aprovechamiento de IAS®

2. Promover un marco normativo-institucional magofable a la utilizacion d
MASC

3. Mejorar la calidad en la prestacién de los sa8iMASC

11

Productos (de
los actores)

4. Fomentar una cultura de prevencion del confligstructivo y su judicializacion

1.1.Establecimiento de vinculos y alianzas estratégicasrinstitucionales ¢
interorganizacionales que permitan la referenciaticoa de casos hacia los
MASC desde las instancias que continuamente reCgus.

1.2.Implementacién o ampliacién de servicios MASC avasezonas geograficas.

1.3.Desarrollo e implementacién de sistemas de infoidnag divulgacion, que
informen al usuario final y sus intermediarios sollas instancias MAS(
disponibles y la correcta utilizacion de cada ua&stas

)

Acciones

1.4.Desarrollo e incorporacion de planes de estudiovensitarios para carreras
clave que instruyan al profesional sobre los beiwfiy la correcta utilizacion
de las instancias MASC relevantes a su practica

1.5.Fomento de un mercado rentable de servicios en MA&S&ctivo a log
abogados
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2.1.Modernizacion de los aspectos clave de la ley %727 reglamento a través de
las correspondientes reformas.

2.2.Sensibilizacion y capacitacion de los legisladaiase sobre la importancialy
las caracteristicas de una adecuada reforma pa T& BY

2.3.Sensibilizacion y capacitacion de los operadordigigles, los operadores de|la
Procuraduria General de la Republica y los opeesdde la Defensoria de 1ps
Habitantes, sobre las opciones MASC con las queitane su adecuada
utilizacion y las reformas que se fueran alcanzankdoley y su reglamento

2.4.Desarrollar e integrar los sistemas de recolecgomrocesamiento de
informacion dtiles para la toma de decisiones adhtnativas por parte de las
instituciones instancias envueltas en los MASC.

2.5.Gestionar a nivel politico-institucional y legi$lat la asignacién de mayores
recursos economicos, técnicos y humanos permanemtdss diferente
instancias MASC, lo mismo que fomentar la atracdémmayores recursos ¢le
la cooperacion internacional para su continuo lecteniento

U7

3.1.Formulacién e implementacion de estandares modgrai@sla capacitacion de
neutrales y para la administracion de servicios BAS

3.2.Capacitacion avanzada para los proveedores deiesrMASC, tanto para los
administradores de las instancias como para susafesu

3.3.Desarrollo e implementacion de sistemas de evaloade la calidad
satisfaccion del usuario para los servicios MASC.

4

4.1.Desarrollo y fortalecimiento de programas para agjél colaborativo y €|
manejo preventivo de conflictos, en el dmbito comawio y en el ambitg
escolar de zonas geograficas clave, implementadgesyionados por los
propios miembros de la comunidad, estudiantes gaathres.

4.2.Desarrollo y produccion de materiales como trifgtjgasters y volantes para|la
difusién de los programas comunitarios y escolagege se pongan en
funcionamiento o se fortalezcan.

4.3.Desarrollo y produccion de materiales didactican@enanuales y guias, tanto
para el facilitador de los cursos para la formacide los operadore
comunitarios y escolares, como para el participdatdichos cursos.

"

d) Segun el Plan Nacional de Desarrollo, corresponi¢NsARAC dentro del Ministerio
de Justicia y Paz buena parte de las responsal@idsobre los MASC. DINARAC a su
vez persigue una serie de propésitos algunos oslados con los MASC y otros que se
derivan de sus funciones como entidad del Estaaimbién se ha elaborado una cadena
de efectos para los propdsitos y acciones de DINBRAe se muestra a continuacion:

DINARAC

Impacto Acercar la Justicia a las comunidades

Objetivos a | Fomentar una justicia méas eficaz y sencilla

medio Descongestionan el sistema judicial
Objetivo a | Brindar acceso gratuito a la resolucion de comf$ic través de métodos alternos
corto
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Productos

Impulsar el conocimiento y desarrollo en la apliéacde los métodos alternos
resolucion de conflictos

de

Controlar y fiscalizar a los centros que se encaentautorizados para
administracion institucional de métodos RAC

Fortalecer el Programa de Casas de Justicia

Acciones

Un conjunto de tareas dirigidas a definir y estadnigooliticas publicas RAC.

dependencia que la Direccidon Nacional represent propio Ministerio

Llevar a cabo las acciones inherentes a gestigoetsnal y otros recursos de

a

Prestar atencién a los potenciales usuarios entcwatrindarles informacion
atender sus consultas, relacionadas con la préstdeiRAC

Responsabilizarse de la formacion de “operadoneshateria de RAC y difundir
informar de la accion en dicha materia

D

Las autorizaciones, apertura y apoyo a la puestaanha de Casas de Justici
entidades privadas

Su asesoramiento, fiscalizacion, seguimiento yrobnt

estadistica del sub —sector y las relaciones gas dependencias del Ministerio
Justicia y Paz

Toda una serie de tareas relacionadas con la gedgdregistros, la gestign

e) Finalmente estan las Casas de Justicia, que podnsiderarse la entidad operativa
dependiente de DINARAC desde la que ésta llevaba mandato en la materia
MASC, que también cuentan con una serie de fineprébablemente de la estrategia de
las Casas de Justicia de lo que menos informacgn Bn cualquier caso, se podria
considerar la siguiente cadena de efectos.

CASAS DE JUSTICIA

Impacto Acercar la Justicia a las comunidades
Objetivos a
medio
Objetivo a | Brindar acceso gratuito a la resolucion de comf$ic través de métodos alternos
corto
Productos
Mejorar el acceso a la justicia de la poblacion.
Acciones Orientacion, referencia, mediacion y en algunosgasencion legal gratuita

Divulgar una cultura de Resolucion Alterna de Cotds (por medio de |
negociacién y mediacion)

Como se indicaba anteriormente, se presentan cadienafectos en el sector, que si bien
contienen muchos elementos comunes no resultansigdoadtiles a los efectos de la
evaluacion, por tratarse de ambitos diferentes: G&RIAL se refiere a intervenciones en
diversos paises (lo que excede el alcance de laaedn pues no se trata de evaluar a
EUROSOCIAL, ni siquiera a una de sus acciones);ARKNC establece entre sus fines las
preocupaciones propias de una dependencia miaistgrino se trata de evaluar el
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Ministerio); el Plan Estratégico Nacional se refiartodo el sector, lo que también excede el
alcance de la evaluacion pues una evaluacion sactgrfinalmente, la presentada por las
Casas de Justicia es bastante incompleta.

La Comision Europea establece que en los proceniosele evaluacion si no se identifica
una cadena de resultados clara los propios evakmdizben “reconstruirla”. Tomando la
informacion existente sobre las Casas de Justi@igynos elementos de las cadenas de
resultados de EUROsociAL y de DINARAC, se propohesiguiente esquema para la
evaluacion:

Figura 8: Cadena de Resultados de Casas de Justicipoyadas por DINARAC /EUROsociAL

) Objetivos |
Acciones Productos Corto Medio ‘ Impactos
CHEMEET Descongestiona
referencia, mediaciorn ol sis%ema
&7 AGUNES G Mejora de los serviciog EMEEy judicial
atencion legal gratuitg ) restados acceso :
Mejora de las P gratuito a la Acercar la
capacidades de los resolucion de -
: Justicia a las
operadores conflictos a :
— . Fomentar una | comunidades
. Promocion del través de T .
Divulgar una cultura conocimiento y uso pof  métodos justicia mas
2 II:?\(; (gé)i;;?gg'o 2 parte de la ciudadanialy alternos siesz y el
me%iacién) y de los operadores de
justicia de los MASC
EFICACIA IMPACTO

Fuente: elaboracién propia

De esta forma, la estrategia de las Casas de iduptictiria de tres grupos de acciones
consistentes en orientar, servir de referencieeyall a cabo mediacion y atenciéon legal
gratuita, mejorar la capacidad de los operadords/yigar una cultura de RAC (s6lo por
medio de negociacion y mediacion). La realizacieénedas tareas deberia asegurar una
mejora de los servicios prestados y un mayor comeaito y uso de los MASC por todos
los actores. A su vez estos productos garantizaniaacceso gratuito a la resolucion de
conflictos en su dmbito de influencia, lo que cimiria a descongestionar el sistema
judicial, a fomentar una justicia mas eficaz y sy, finalmente, a acercar la justicia a las
comunidades.

La indagacion sobre el criterio de eficacia y calidle las Casas de Justicia se debe centrar
en la contrastacion del alcance de los productad gbjetivo a corto plazo (objetivo
especifico), mientras que el analisis de la comtidn a objetivos generales y otros efectos
mas alla del objetivo especifico correspondertaitdrio de impacto.

En este capitulo se trataria, por tanto, de cdatras se ha producido una mejora de los
servicios prestados por las Casas de Justicia, lsa promovido el conocimiento y uso por
parte de la ciudania y los operadores de los MASCsg puede atribuir a esos productos
gue supuestamente se esté brindando acceso geataitesolucion de conflictos a través de
meétodos alternos.
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La primera observacion al respecto es que no seduido acceder a indicadores
preestablecidos sobre estas cuestiones, lo quiaiaaila valoracion. Tampoco se conoce
una linea de base que reflejase el estado de Isti@uecon antelacion al apoyo de
EUROsocIAL a las Casas de Justicia (o lo que langsmo, que se contase con una
cuantificacion de los problemas que se enfrentalpam)lo que no se dispone de la situacién
punto de partida que tendria que ser comparadaitt@ciones actuales con y sin el apoyo
de EUROSsOCIAL.

A pesar de lo anterior, se pueden realizar alguabsaciones sobre estas cuestiones de la
eficacia:

Sobre la mejora de los servicios de las Casasdlieidu o primero que se puede apuntar
es que en el periodo de apoyo de EUROsocIAL haldehigar un incremento del
namero de centros de acuerdo con lo establecidel &ian Nacional de Desarrollo.
Obviamente no es posible atribuir este cambio a @&#RIAL, mas teniendo en cuenta
gue entre los instrumentos que utiliza el programae encuentra la inversién en esas
cuestiones, pero es bastante probable que en algwiida el programa habra
contribuido a ello.

Asi, durante 2010 se reportan “atenciones” en @iagas de Justicia (San Pedro — U
Latina, Santa Cruz, Ministerio de Trabajo, LiberMpra, Heredia, Ministerio de
Economia, San Pedro — UCR, San Ramoén y Alajuelagnde 2011 se suman tres mas
(Limén, Desamparados y San José); en 2012 comeemgportar otras dos (Palmares y
Puriscal); y en 2013 aparecen en los reportes diss (Qurridabat y Pococi), si bien
dejan de informar San Ramoén y Puriscal al figurar la estadistica como
“desautorizadas”; finalmente en 2014 se inauguia©&asa de Justicia que, l6gicamente,
aln no reporta datds De esta forma, en los cuatro Gltimos afios hajadle a operar
hasta diecisiete Casas de Justicia, si bien actmdmdos de ellas no presentan
actividad. Con estos datos, se puede afirmar gaetippmente se ha cumplido con el
indicador del Plan Nacional de Desarrollo que ghieriodo 2011 a 2014 tenia prevista
la puesta en marcha de siete Casas de Justiciaredés a las once existentes en el
momento.

De acuerdo con los datos anteriores, se puedeaafgoe en el periodo se ha ampliado
significativamente la prestacion de servicios endasas de Justicia, al menos en lo que
se refiere al nUmero de centros que estan prestdictios servicios y, si bien, esa
ampliacion no es de ninguna forma atribuible algprmna, es probable que éste haya
contribuido a ello en alguna medida.

Respecto al conocimiento y uso de la poblaciorodeMASC, es obvio que aquellos los
utilizan los conocen. En esa linea, también segaédnar que en el periodo no parece
haber tenido lugar un incremento significativo démero de atenciones a pesar del
incremento en el nimero de centros que prestaereic®. En cuanto al nimero de

mediaciones que terminan con acuerdo, no se puederltampoco que exista una

evolucion clara hacia un mayor éxito de las tareas.

3 Datos facilitados por DINARAC.
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Figura 9: Datos sobre servicios prestados por lasa8as de Justicia segun afio
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H Atenciones 50770 40786 45088 53410
= Mediaciones 7464 5600 6728 8364
= Con acuerdo 1952 3422 2759 3447
Fuente: Elaboracion propia a partir de estadistea®INARAC

Tal como refleja la tabla incorporada al gréficeesior, el nGmero de atenciones por las
Casas de Justicia ha pasado en el periodo deicasenta y una mil a casi cincuenta y
tres mil quinientas, pero en los dos ejerciciogrmedios las cifras han resultado
menores. Hay que sefialar que estos datos estaanttamente condicionados por la
actividad del centro establecido en el Ministere Economia, pues supone de media
para el periodo el 80% de los casos atendidos.eSaactividad se le une la del centro
del Ministerio de Trabajo, entre ambas entidadgsorsen cerca del 94% de las
atenciones totales de las Casas de Justicia, edd@4%s mediaciones puestas en marcha
y casi el 90% de las que llegan a acuerdos.

Figura 10: Datos sobre servicios prestados por Casae Justicia segun tipo de centro (2010 — 2013)
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i ECONOMIA TRABAJO OTRAS CASAS
EATENCIONES 151.875 24.458 12.421
= MEDIACIONES 10.513 12.738 4.529
ACUERDOS 5.024 5.669 1.783
Fuente: Elaboracion propia a partir de estadistdea®INARAC
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En el grafico anterior se puede observar que daparedo 2010 — 2014 el centro del

Ministerio de Economia realiz6 mas de ciento cintaienil atenciones, a partir de las

gue se desarrollaron mas de diez mil procesos dianién de los cuales cerca de la
mitad terminaron en acuerdo. Por su parte, el Mirisde Trabajo tuvo casi veinticinco

mil atenciones, de las cuales aproximadamente tadnderivaron en procesos de
mediacion terminando con acuerdo otro cincuentacporto. Finalmente, las restantes
Casas de Justicia atendieron unas doce mil coasiit&l periodo, poniendo en marcha
cuatro mil quinientas mediaciones con casi dosamikrdos.

Mas alla de la diferencia cuantitativa en valofesotutos entre los tres tipos de centros,
se puede apuntar que mientras en el Ministerio dend@mia se convierten en
mediaciones apenas un 7% de las atenciones, emiskdfio de Trabajo ese porcentaje
es de mas del 50%. En las Casas de Justicia mas dercio de las atenciones
fructifican en mediaciones. Estas diferencias sslpn deber, entre otras cuestiones, a la
diferente naturaleza de los casos que se trabajeada una de ellas.

Figura 11: indice de efectividad por tipo de centr&f
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———ECONOMIA 23% 89% 62% 46%
= TRABAJO 32% 84% 25% 37%
RESTO CASAS 25% 38% 42% 44%

= CENTROS RAC 31% 32% 10% 7%

Fuente: Elaboracion propia a partir de estadistdea®INARAC

DINARAC refleja en sus estadisticas lo que denoméhaindice de efectividad,

relacionando el numero de mediaciones y las quaiZan en acuerdo. Es posible que
ese indice se pueda considerar en alguna medida icolicador de calidad, si se asume
la hipétesis (bastante débil, en opinion de la w@bn) de que cuantas mas
mediaciones finalicen en acuerdo mejor sera laladldel servicio. En este sentido no
hay una gran diferencia entre los tres tipos dérea®rsi se analizan las cifras totales

32 En este grafico se ha incorporado también a lagr@e RAC privados. En el periodo 2010 a 2013 han
estado operando dieciséis de estos centros, qoeaer.821 atenciones (que en un 90% correspoadan
Camara de Comercio, el Colegio de Ingenieros y igqtos y la Camara Norte Americana de Comercio),
2.552 mediaciones y 287 acuerdos.
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(48% para el Ministerio de Economia, 45% en el dgbdjo y 39% en las restantes
Casas de Justicia), por lo que no cabria hacer @@uipnes de calidad desde este punto
de vista. Analizando la evolucién en los cuatro satontemplados en el analisis
tampoco es sencillo extraer conclusiones, probaénpor el escaso periodo para el
gue se cuenta con datos. Sélo en el caso de lastess Casas de Justicia parece que
podria existir una cierta tendencia al alza en iestiee, pero es algo poco significativo
debido, como ya se ha dicho, a la brevedad dedg@analizado.

- Para poder pronunciarse sobre el alcance del pimdBcomocion del conocimiento y
uso por parte de la ciudadania y de los operadimgssticia de los MASC”, no seria
suficiente con lo reflejado en el epigrafe anter@acionado con la poblacién tratada
(“uso por parte de la ciudadania”), sino que halua tener en cuenta cual es el
conocimiento de la poblacion potencialmente denatedde los servicios. Como ya se
ha indicado, no se conoce cuanta poblacion eneal de influencia de las Casas de
Justicia padece los problemas o necesidades qaemser atendidas por estos centros,
por lo que resulta también imposible pronunciarseres si ha aumentado o no su
conocimiento sobre la existencia de estos servi€nglefinitiva, se ha sefialado que no
puede extraerse una conclusion clara sobre unbl@dsndencia creciente en el nimero
de usuarios, es decir de los que conocen y usaselggios; y mucho menos se puede
contar con informacion sobre los que conociéndaioslos usan, por lo que la
evaluacion no puede concluir nada minimamenteoggual respecto.

- Tampoco puede apuntarse nada muy concluyente entocum una mejora del
conocimiento sobre MASC por parte de los operadaesusticia. Es cierto que
DINARAC (y por extension las Casas de Justicia) realizado grandes esfuerzos en
sensibilizacién y capacitacion hacia operadoresuturés operadores, pudiéndose
asegurar que es muy probable que se hayan superdal® metas establecidas en el Plan
Nacional de Desarrollo, pero no se contaba coraldeebase sobre el conocimiento de
dichos operadores antes de la entrada en el sget&lUROSOCIAL, ni con una meta
establecida en algun tipo de indicador para paalizar una comparacion.

La meta sefalada en el Plan Nacional de Desaliratita referencia a ladpacitacion y
certificaciéon de mil personas en resolucion paeifae conflictos y soélo para el afio
2013 DINARAC reporta en sus estadisticas habeizesll acciones de sensibilizacion y
capacitacion para mas de doce mil personas (parerieldo 2010 — 2013 se reporta la
participacion de mas de treinta y cinco mil persoriaa Unica informacién sobre
certificaciéon a la que se ha podido acceder sereefi los aproximadamente doscientos
cincuenta mediadores certificadores que actualnmsn@ncuentran adscritos a las Casas
de Justicia. Aparentemente el procedimiento cangstparticipar en una formacion de
postgrado cuyo programa debe ser aprobado por DAARque se realizan
basicamente en universidades y colegios profesengl posteriormente lograr una
certificacion como mediador otorgada por el Mimistehabitualmente tras cumplir unas
horas de practicas en las Casas de Justicia yeansos autorizados.

La cuestion de las horas practicas para la cextitbmn genera algunas controversias, en
cuanto a la diferencia de cantidad de horas segd@a curso, la rigurosidad en el
cumplimiento, las tareas a realizar durante dighasticas, etc.
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En cuanto a la mejora del conocimiento sobre MASCparte de otros operadores de
justicia diferentes a los mediadores, también ge realizado esfuerzos dirigidos a
jueces, abogados, secretarios, fuerzas de seguattad_os entrevistados sefialan que
gracias al trabajo conjunto con los colegios deggatlos se ha suavizado la resistencia
inicial en ese colectivo hacia los MASC, que endalgnomento consideraban una
competencia que afectaria a su sector de negogiesar de lo anterior, todavia queda
mucho trabajo por realizar en este sentido, y adbténtar un mayor acercamiento entre
las Casas de Justicia, las delegaciones de laafpéitdica y los juzgados para construir
una imagen conjunta de respuesta a los confli@dedciudadanos.

- Finalmente, el otro aspecto importante que podsiaentarse sobre la mejora de los
servicios prestados por las Casas de Justicides@rigea la calidad de dichos servicios
mas alla de la cantidad. Nuevamente la ausenciadiletadores y linea de base supone
limitaciones para que la evaluacion se pueda pwaurde forma concluyente. En
primer lugar seria necesario definir qué se enéigud calidad, cudl es el “estandar” del
servicio para que se considere de calidad. Paraselpodrian construir indicadores, por
ejemplo, sobre el tiempo empleado en cada procedtmitiempo por caso, el resultado
del expediente, la satisfaccion del usuario medidalguna escala, la satisfaccion de los
mediadores medida con la misma escala para cadacapg etc.

Actualmente DINARAC utiliza unos cuestionarios plaecopilacion de informacion
cualitativa y de comportamiento sobre los usuapasa cada caso. El formulario,
denominado “Evaluaciéon Proceso de Mediacion”, dstn construido y contiene
algunas preguntas de las que se podrian obtenieadiades muy interesantes para la
valoracion de la calidad del servicio prestaddyisn dichas preguntas se dirigen mas
bien a la valoracion de la satisfaccion del usu@aicatisfaccion del usuario es una parte
de la calidad del servicio, pero no lo Unico) Eblgema de este instrumento es que la
informacion recopilada en esos cuestionarios perGasas de Justicia no se esta
procesando por parte de DINARAC, debido a la fdkatiempo por parte del escaso
personal de que dispone. En definitiva, se dispmein instrumento cuya aplicacion
resultaria muy util para poder valorar una partpartante de la calidad del servicio
prestado, pero no se esta utilizando debido aidatiéds del sistema.

A pesar de lo anterior, las personas entrevistgdashan consultado los cuestionarios
cumplimentados por los usuarios (si bien no de masistematica) comentan que las
respuestas obtenidas reflejan una excelente vaaratel servicio y que, de algun
modo, puede percibirse una linea ascendente easiethoraciones.

Resulta muy complicado establecer una conclusibreda eficacia de las Casas de Justicia
debido a debilidades en el disefio, basicamentei@ma a indicadores y linea de base, sin
embargo hay algunas evidencias que permiten valeraranera positiva la actuacion que se
esta llevando a cabo; asi, se ha ampliado el nUdei@asas de Justicia hasta alcanzar la
meta del Plan Nacional de Desarrollo para el periallmenos no ha descendido el nUmero
de casos tratados ni la “efectividad” (nUmero decatos sobre mediaciones emprendidas),
se realizan bastantes esfuerzos para difundir tasorees (aunque este aspecto es
manifiestamente mejorable), y algunas evidenciag aualitativas apuntan que se da una
elevada satisfaccion de los usuarios con los sesviclos que accede.

38



2 Evaluacion de la calidad de las Casas de ——+—
FUROsociAlL - Justicia en Costa Rica A A ‘
' COMJIB

La publicacién sobre metodologia de evaluacional€&€dmision Europea sefiala que la
eficienciaes la medida en la que se obtuvieron los resultados fgotes deseados con la
menor cantidad de recursos posible (fondos, hadoiles técnicas, tiempo, costos
administrativos, etc’) La primera constatacion a este respecto tiene mgferirse a la
debilidad institucional del sistema de Casas déciay de DINARAC. A pesar de haber
participado en diversas iniciativas dirigidas aftdtecimiento institucional (BID, Fondo
ODM, etc.) la situacién del sistema todavia esrdgilidad. Si bien no se puede dudar del
apoyo politico a los MASC por parte de del Estaalar{enos hasta el reciente cambio de
gobierno), la dotacion de recursos con que dichawidades proveen al sistema ha venido
siendo muy limitada. Obviamente estas debilidaddsnifaciones hacen que los efectos
deseados sean todavia de escaso alcance; estwl@garece indicar que la resolucién
alternativa de conflictos tiene un alcance muy ssdaacia los potenciales usuarios y
demandantes y su crecimiento es excesivamente yesigeto a importantes vaivenes por
“impulso politico” (cierres y aperturas de Casas).

Si las Casas de Justicia fuesen capaces de irsudne las autoridades demostrando lo
valioso de su propuesta podrian demandar mayowessoes, lo que permitiria difundir
mejor sus servicios a la poblacién potencialmergenahdante, recibir mas usuarios,
solucionar mas conflictos, llegar a una parte maje@da sociedad y armarse de nuevos
argumentos para volver a incidir sobre las autdeda

Aparentemente es un problema de medios, y soboea®rhsez de recursos humanos en las
Casas de Justicia y en la propia DINARAC. En opirdé los entrevistados, el insuficiente
apoyo en cuanto a recursos por parte de las aatimsd se debe basicamente a tres
cuestiones muy relacionadas: una cierta resistehdenlogica” por parte de algunos
estamentos del sistema de Justicia a la idoneigatbsl MASC como instrumento del
Estadd®, debilidades entre los operadores de MASC paraunmar adecuadamente su
trabajo y logros a las autoridades, y la escasaeaesos general en la administracion. Si
bien no se incluye entre los instrumentos de EURiIB$oel apoyo o financiacion directa a
los recursos locales, si se podrian aplicar algomeaidas para mejorar la situacion:

- No constituye un objeto de este trabajo particgrata polémica sobre la idoneidad de
los MASC como instrumento del Estado, pero si EUSS@AL cuenta con una postura
al respecto dispone de instrumentos para expogemantos que traten de vencer la
resistencia (seminarios, grupos de discusion, en@ge pasantias, etc.) En ese sentido,
se trataria de no limitar la participacion en esgsrumentos a operadores del sistema
MASC, sino de incorporar también a los actores grgumentan cierto rechazo o
resistencia a que discutan sus posturas.

% En un trabajo de Pilar Berges Fantova citado &mteente, se apuntan algunos temas en los queeske pu
fundamentar esta resistencia e incluso rechazogae otras cuestiones sefiala: dudas por pardgdaos
expertos ante la consideracion del acuerdo commp(griterio de Justicia, minusvaloracion del Deeglor
algunos estilos de mediacion, la mediacion en onasida la apariencia de pretender un debilitamidat
Poder judicial y del Derecho, déficit de neutraliden ciertos estilos de mediacion, la percepcionade
mediacién con un proyecto de ingenieria social puptbducir rechazo o desconfianza, confusién entre
Derecho y Moral, posible utilizacion de los MASCaéines dilatorios, inseguridad juridica de lafpsidn de
mediador, percepcién de una posible “competengkedE por parte de los abogados, etc.
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-  EUROSsOoCIAL puede a través del apoyo mediante asisteéécnica y otros instrumentos
impulsar la puesta en marcha y operacion de uenseéstle rendicion de cuentas sobre el
trabajo realizado y los avances de los MASC. PHoaes imprescindible disefar un
sistema de indicadores y un método (procedimieegponsabilidades y soportes de la
informacion) para la recopilacion y el analisis datos. A lo largo del presente
documento ya se han apuntado algunos posiblesaohalies: poblacion tratada por
materia, “efectividad”, poblacién tratada sobre lpoidn potencialmente usuaria
(tratados por MASC vy tratados por el sistema déicja3, poblacion tratada sobre
poblacion potencialmente demandante (tratados pa8®1y sistema de justicia sobre
estimacion de la poblacién que padece las necesijlagcursos aplicados actualmente,
recursos por usuarios, recursos por usuarios stehsa de justicia, etc.

- Las dos cuestiones anteriores (reducir las resisieme parte del sistema de Justicia y
rendicion de cuentas ante las autoridades) poddeementar en el medio plazo la
cantidad de recursos en DINARAC y las Casas deéciugincluyendo incentivos a los
mediadores), lo que podria hacer crecer la ofertsedvicios de MASC.

- Simultdneamente, como se indic6é en capitulos anésyi seria necesario un apoyo mas
decidido para la difusion de los servicios MASCiada poblacion en general, lo que
podria hacer crecer la demanda de este tipo deciates.

Como ya se ha sefialado, la evaluacion consideréoguysoblemas de eficiencia no tienen
gue ver con la cantidad de recursos por produgmdto sino mas bien con la escasez de
recursos para incrementar la oferta y aumentalcahee del sistema. Es necesario indicar
gue, si bien no se dispone de datos objetivos,unimgle las personas entrevistadas por la
evaluacion consideraba que el coste del sisten@zadas de Justicia fuese elevado, mas bien
al contrario. Aparentemente, en otros paises serdwizado este tipo de estudios que
relacionan el coste por cada “operaciéon” MASC amisma variable para el sistema de
justicia, llegando a conclusiones que parece gsifigarian el apoyo a los MASC como
procedimiento para descongestionar el sistemastieipua un coste mas que aceptible

Otra cuestion relacionada con la eficiencia, eméida en que puede generar retrasos y
costes para el proceso, lo constituye la situadérios mediadores. Ya se comentd en
capitulos anteriores la forma de acceso a la parfgsel proceso de certificacion. A este
respecto sefialar que en la actualidad las Casdadtieia cuentan con un listado de unos
250 mediadores certificados que desempefian sumf@scno sélo de forma gratuita, sino
incluso asumiendo sus gastos de desplazamientaytemmon, material de oficina, etc.
Estas condiciones de trabajo implican que su dippmlad para cada asunto esté en funcion
de sus circunstancias profesionales y personalado @ue la valoracion que tanto los
usuarios como otros operadores realizan de sujdrasamuy positiva, parece que resulta
imprescindible tratar de establecer algunos ingestia su desempefio. Obvio que

3 Por ejemplo, en una entrevista de diciembre dd 2®ila Revista IURIS a Luis Aurelio Gonzalez Marti
(titular del Juzgado de Primera Instancia numerdé&®1adrid) se indica que hay procedimientos emlesel
juicio se fija en ocho meses mientras el procesmeéiacion puede durar diez dias. Asimismo, sedjiadael
coste de un procedimiento judicial puede llegarsa5i0.000 Euros para una reclamacion de 400 EHrostro
apartado de la entrevista se comenta que teniemdmenta que el coste del equipo de mediacion ée qu
dispone del juzgado es de 150.00 Euros anuaéspste de la mediacién quedaria amortizado cda 8és
asuntos solucionados al &fio
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EUROsocIAL no dispone de instrumentos para incanfecuniariamente a los mediadores,
pero parece que si podria emplear otros instruragrda favorecer sus tareas. La principal
demanda de los mediadores, mas alla de contarlgdn oo de remuneracién, consiste en
el reconocimiento profesional de su labor, estadabeld algin tipo de sistema de carrera
profesional. También se podrian establecer otroeniivos no materiales por medio del
apoyo a reuniones, intercambios, pasantias, foomaetc.

Si los mediadores y otros operadores no resul@sirientes ante un hipotético incremento
de la demanda, podrian pensarse en otras medidagjgmplo conseguir algun tipo de
incentivo fiscal para que los profesionales dekdeo pudieran dedicar trabajo al sistema a
cambio de bonificaciones.

Cuestion adicional lo constituye la situacion de denominados funcionarios en las Casas
de Justicia y en DINARAC. En las Casas de JusHeigpueden encontrar tres categorias
laborales: los mediadores (cuya situacién ya secdmentado), los facilitadores y los
coordinadores. Estas dos Ultimas categorias sumeaesponderse con funcionarios de
diversa procedencia, siendo mas comun los quengeda a la plantilla del Ministerio de
Justicia y Paz. Sin embargo, en no pocas ocasieadsa informado que algunas de estas
personas estan en calidad de “asignados” a lass@g&sdusticia por las entidades socias
(colegios de abogados, municipios, universidadestrgs entidades) En principio, la
cualificacion para cada uno de los puestos y lasidmes de cada categoria estan bien
delimitadas, pero la escasez de personal hace mguk @ractica puedan encontrarse
facilitadores realizando tareas de coordinadorugtc existe una cierta polémica sobre la
posibilidad de que los coordinadores realicen lebale mediacion. Aparentemente, al final
“todos hacen de todo”, pues es rara la Casa décidugiue cuenta con mas de dos
funcionarios de manera estable, incluso en algalmahay un funcionario y en situacién de
“media jornada” (si bien comentan que pueden llegagalizar mas de la jornada completa)
Nuevamente, parece que el establecimiento de digdnde incentivos por parte del
programa para mejorar la percepcion de su trabagkeig resultar una medida necesaria
aunque no suficiente para mantener el servicio.

La situacion en la DINARAC no era mucho mejor erfdeha de la visita. La Direccion
contaba con cinco personas para desarrollar suselgby ya se ha indicado que en la
actualidad no estan procesando la informacion gueopila por escasez de tiempo. Para
obtener informacion sobre el procedimiento se estdpleando en la actualidad més de diez
formularios; entre otros:

- Boleta de atencion de usuarios - Bitacora de actividad

- Informacién de contacto - Perfil de Usuario

- Acta apertura y acuerdo de confidencialidadFormulario informe estadistico

- Audiencia de Mediacién - Acta de cierre de proceso de mediacién
- Evaluacion del proceso de mediacion - Seguimiento del acuerdo de mediacion

Si bien las Casas de Justicia cumplimentan estosufarios en la medida de sus

posibilidades, resulta imprescindible apoyar a IBIARAC en el procesamiento de la

informacion si se desea contar con cualquier tipcsidtema de indicadores que permita
rendir cuentas a las autoridades y publico en géner
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3.3.  Algunas consideraciones sobre impacto y viabilidad

La guia de evaluacion de intervenciones de desardel la Comision Europea define la
sostenibilidad o viabilidad como la rhedida en la que las ventajas de la intervencién
perduran una vez finalizada la intervencion exterm bien la probabilidad de que dichas
ventajas perduren a largo plazo resistiendo a iesgos$. A este respecto hay que sefalar
gue ya se ha indicado en numerosas ocasionespeesehte informe que la intervencion de
apoyo a las Casas de Justicia no cumple las condgide un proyecto de desarrollo
tratandose mas bien de la colaboracion con lagmiést de un servicio. A este respecto no
se debe plantear la sostenibilidad como uno derlteios de éxito de la intervencién, pues
los servicios pretenden estar operativos siempee ajguno de sus potenciales usuarios
sufran el problema que en ellos se trata de salacidAsi, lo servicios a diferencia de los
proyectos actuan desde la oferta y no desde la riddamae determinado colectivo,
pretendiendo solucionar necesidades puntualesrgsuodver problemas de una comunidad,
tienen alcance habitualmente nacional (frente geexia de un area mas concreta de los
proyectos) y aspiran a ser perdurables.

A pesar de lo anterior, siguiendo de alguna malosrdenominados “factores e desarrollo o
factores de viabilidad” de la Comision Europeapseden hacer algunos comentarios al
respecto:

- Ya se sefalo la positiva apropiacion por parte t¢ARAC y de las Casas de Justicia
del apoyo prestado por EUROsoCIAL, por lo que ndegsperar ninguna dificultad en
cuanto a la aceptacion de los beneficios generados.

- Al no contar EUROsOCIAL con instrumentos centradonda inversion no se espera que
surjan dificultades en cuanto a la transferenciaafi®os generados por la inversion, pues
no se ha generado ninguno.

- Tampoco se esperan dificultades con la transfeaateitecnologia (entendida en sentido
amplio, incluyendoknow how, pues hay una buena aceptacion de las actividades
realizadas y de los nuevos procedimientos apoyados.

- Obviamente no se trata de una intervencion cortafeanbientales, si bien no hay duda
de que se trata de un pais que intenta ser modekstes aspectos. En cuanto a las
consideraciones de género, lo Unico que se pudiddasees estas cuestiones deben ser
consideradas en todas las fases de actuacion

- En cuanto a las consideraciones econémicas Y fieras; es de esperar que el Estado en
sus diferentes ambitos asuma, al menos, el mantaronde las Casas de Justicia en sus
condiciones actuales. Seria importante que el apoyeentase, pero el mantenimiento
aseguraria de alguna manera la sostenibilidad.

- Por lo que se refiere al apoyo politico y a loseasps institucionales, se ha insistido
anteriormente en la necesidad de rendir cuentas iparementar la participacion del
Estado y poder continuar fortaleciendo a las Cdsahusticia y a la DINARAC.

% En este sentido, es destacable que todos los f@miosique utilizan las Casas de Justicia, y que dido
comentados en el capitulo anterior, incorporanrimézion que diferencia entre hombres y mujeresjule
facilitaria la elaboracion de indicadores sensiblesestiones de género.
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La Comision Europea en sus manuales de evaluacittende porimpactos “efectos a
largo plazo, ya sean positivos 0 negativos, primsid secundarios, producidos directa o
indirectamente por la intervencion, intencionalneert nd. El primer lugar en que se
contrastan los impactos de una intervencion esiaomstribucion a los objetivos generales.
Se trataria de seguir indagando en la cadena déacdss desde el objetivo a corto plazo
hacia los efectos a mas largo plazo. En el casogsecupa, de acuerdo con la cadena de
resultados “reconstruida” por la evaluacién, statfa de comprobar en qué medida “brindar
acceso gratuito a la resolucion de conflictos aésade métodos alternos” contribuye a
“descongestionar el sistema judicial” y a “fomeniaa justicia mas eficaz y sencilla”. Dos
observaciones al respecto:

Obviamente las dificultades comentadas en cuanto \ealoracién de la eficacia se
repiten en este nivel: no se dispone ni de indiesoi de linea de base. No se sabe qué
cantidad de servicios se espera brindar ni cu&g#dwsindaban con anterioridad, por lo
que resulta imposible no ya conocer si esto hariboido a descongestionar el sistema
judicial y a fomentar una justicia mas eficaz ycilan sino saber incluso si ahora se
brindan mas servicios y mejores que antes, y shgs®ético incremento de servicios
brindados se puede atribuir a la intervencion ¢rasovariables (por ejemplo a que este
aumentado la cantidad de conflictos por causasesw®y o o que es lo mismo, hay mas
demanda por lo que se prestan mas servicios sifagatervencion tenga nada que ver
con ello) En cualquier caso, ya se ha comentad@huémero de servicios prestados no
se ha incrementado significativamente en los cu#timos ejercicio¥.

Si bien no seria excesivamente complicado ponenacha un sistema de recopilacion
y analisis de datos que permitiese establecer atguwonclusiones respecto a la
contribucién de las Casas de Justicia a cuestiom®® Si se brindan mas servicios y si
eso conlleva, en alguna medida, efectos sobresleodgestion del sistema judicial y el
fomento de una justicia mas eficaz y sencilla, esoresolveria el problema de la
atribucion; es decir, esos sistemas “sencillos’paonitirian concluir con un grado de
certeza aceptable si dichos cambios se puedeniatiitta accion de EUROsocIAL. No
es que resulte imposible resolver el problema agriaucion, pero hacerlo requeriria la
aplicacion de una serie de recursos que escapalmérite de las posibilidades. Se
trataria de poner en marcha un sistema que pesmitiemparar los cambios en grupos
de tratados y de no tratados; comparar el cambila esituacion entre personas cuyo
conflicto ha sido tratado por las Casas de Justicrapersonas en la misma situacion
gue no han sido tratadas por los MASC. Esto coatlavia necesidad de identificar
grupos lo suficientemente grandes de personas adecen la necesidad y reciben el
“tratamiento” y, lo que es mucho mas dificil, grepgue teniendo la necesidad no han
sido tratados para de esta forma poder resolNtamehdo “problema del contrafactual”.

Si se puede decir poco sobre la contribucién desérsgicios prestados por las Casas de
Justicia a objetivos a corto y medio plazo, ir mlé en la cadena resulta casi imposible. En
cualquier caso, la evaluacién no ha identificasdméan efecto no esperado.

% También puede estar ocurriendo la situacion imvetsejemplo: la intervencién puede estar consiglge
incrementar la capacidad de atencién, pero hay snemaflictos por cualquier causa exdégena, por ermuse
aprecia finalmente un aumento de casos tratados.
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4. Conclusiones y recomendaciones.

Las conclusiones y recomendaciones constituyemri® fundamental de cualquier proceso
de evaluacion, ya que éste se lleva a cabo, preeigta, para justificar de la manera mas
sélida que sea posible, una serie de juicios der \qale constituyen el proposito final del
ejercicio. Esos juicios de valor se realizan paradir cuentas de lo alcanzado a través de
una determinada estrategia de actuacion y pararaggeeasefianzas que permitan tomar
decisiones que redunden en una mejor gestion melvencién o en un incremento de la
capacidad para gestionar futuras iniciativas.

Las conclusiones y las recomendaciones que se npaesea continuacién aparecen

enunciadas de forma concisa y sin apenas jusiiicas, ya que éstas aparecen en el
capitulo anterior. Se ha tratado de redactarlamalgera clara y operativa y constituyen los
hallazgos principales de todo este ejercicio déuac#n.

4.1. Conclusiones.

1.

Es muy probable que la solucidén propuesta porséérsia de Casas de Justicia resulte
adecuada para resolver puntualmente las necesiddglesus potenciales usuarios

(aungque no se conocen con detalle las caractedddie ese colectivo), y dicha solucion

apoyada por EUROsoCIAL esta perfectamente alineaddas estrategias nacionales de
desarrollo, al tiempo que las autoridades respéesale han apropiado de los esfuerzos
realizados.

Aunque la coordinacion de las autoridades nacisnad® EUROsOCIAL es suficiente,
los socios en el desarrollo no actian de forma mirada y la visibilidad del programa
es escasa.

La principal debilidad en cuanto a la pertinen@acsrresponde con la accesibilidad de
la cobertura (entendida como el grado de conocimieel servicio por parte de la
poblacién potencialmente usuaria), pues la difusiérlos servicios realizada hasta el
momento se muestra insuficiente y se ignora quédeahy caracteristicas podria tener
el colectivo de potenciales demandantes. Esto aegudificulta la obtencién de
indicadores que podrian facilitar la rendicion derttas a las autoridades y al publico en
general sobre el alcance y calidad del servicio.

Dadas las caracteristicas de la intervencion, tementos mas propios del apoyo a la
prestacion de un servicio publico que de un prayelet desarrollo, no resulta sencillo
establecer claramente la cadena de efectos quehiléada colaboracion del programa
EUROsociAL con el propio devenir de DINARAC y lassas de Justicia. Aparecen
varios niveles de objetivos y propdsitos sobregas no es facil establecer una jerarquia
clara.

Si bien la evaluacién ha tratado de “reconstruird gadena de resultados, la ausencia de
indicadores (con sus correspondientes bases y nmetdacilita esta tarea.

Sin embargo, se han identificados varios indiciog germiten valorar de manera
positiva la eficacia de la actuacion que se estéafido a cabo; asi: (i) se ha ampliado el
numero de Casas de Justicia hasta alcanzar ladele®dan Nacional de Desarrollo para
el periodo; (i) no se puede constatar un aumeato fampoco un claro descenso en el
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namero de casos tratados en las Casas de Justierala “efectividad” (nUmero de
acuerdos sobre mediaciones emprendidas); (iii)eséizan bastantes esfuerzos para
difundir las acciones (aunque este aspecto es iestainente mejorable) incluyendo la
denominada sensibilizacion y las capacitacionegpdeadores en diferentes niveles del
sistema; y (iv) algunas evidencias de caractersaxamente cualitativo (lo manifestado
por la practica totalidad de las personas entieést por la evaluacion) apuntan que se
da una elevada satisfaccion de los usuarios cosdoscios a los que accede, lo que
resulta un mas que aceptable indicador de bueitadalel servicio.

6. Si bien no se puede dudar del apoyo politico MASC por parte del Estado (al menos
asi ha sido hasta el reciente cambio de gobietaajptacion de recursos con que las
autoridades proveen al sistema ha venido siendesaxsnente limitada. En opinion de
los entrevistados, este hecho se debe fundamemi@madres cuestiones:

(a) una cierta resistencia “ideoldgica” por parte dpiabs estamentos del sistema de
Justicia a la idoneidad de los MASC como instrumel® Estado;

(b) las debilidades entre los operadores de MASC maraigicar adecuadamente su
trabajo y logros a las autoridades para que aumanteotacion de recursos; y

(c) un factor fuera del alcance de los implicados cesa escasez de recursos que
se da en la actualidad en casi todos los ambitols delministracién publica
costarricense.

7. El primer efecto de esas limitaciones se reflejaleesituacion de los denominados
funcionarios en las Casas de Justicia (mediadtae$ifadores y coordinadores) y en el
personal de DINARAC; y uno de los sintomas mas queantes de dicha situacion lo
constituye la actual incapacidad para procesarajizam los datos recopilados en los
diversos formularios utilizados durante y despugs$adprestacion de los servicios, que
podrian facilitar informacion muy util para rendwentas a autoridades y publico en
general.

8. Plantear la sostenibilidad de un apoyo a la pregstate servicios publicos como criterio
de éxito de la intervencion no resulta adecuades mste tipo de servicios pretenden
estar operativos siempre que alguno de sus polescisuarios sufra la necesidad que se
trata de solucionar.

En cualquier caso, es de esperar que el Estadusmliferentes ambitos asuma, al
menos, el mantenimiento de las Casas de Justiceugrcondiciones actuales. Seria
importante que el apoyo aumentase, pero el maniemioaseguraria de alguna manera
la sostenibilidad.

9. Las dificultades comentadas en cuanto a la valamade la eficacia se repiten en el
ambito de los impactos. Asi, contando con la infwidn a la actualmente se puede
acceder, no se sabe qué cantidad de servicios daciim se espera ofrecer en el
sistema de Casas de Justicia ni cuantos se brimadaipaanterioridad, por lo que resulta
imposible no ya conocer si un hipotético incremeatdgalichos servicios ha contribuido a
descongestionar el sistema judicial y a fomentar justicia mas eficaz y sencilla, sino
gue ni siquiera se sabe si ahora se brindan megissry mejores que antes, y si ese
supuesto incremento de servicios brindados se patedeir a la intervencion apoyada
por EUROsOCIAL 0 a otras variables del contexto.
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4.2. Recomendacioné$

Con la finalidad de poder establecer cualquier médide cantidad y calidad del
servicio y rendir cuentas en el futuro resultangartantemejorar el conocimiento
sobre la poblacion potencialmente usuaria y poteraimente demandante

- Para la primera de las cuestiones (poblacion piatemente usuaria) hay que
identificar a los usuarios del sistema judicial licgdos en el mismo tipo de
asuntos, lo que permitiria algun tipo de compara¢asumiendo que se comparan
dos cosas diferentes porque obviamente casos gleticiy MASC no son
exactamente la misma cosa) que facilitase infoiinasobre eficacia y eficiencia.

- Para conocer la poblacion que potencialmente patbiaandar ambos tipos de
servicios (judicial, MASC, y la que padeciendo tesesidades no acude a ningun
tipo de método de solucion), habria que establanar serie de hipotesis sobre
estudios de caso que, partiendo de ambitos geogsadimilares para Casas de
Justicia y juzgados, investigara por medio de sosdke cantidad de poblacion que
padece cada una de las problematicas tratadass BEwtdelos serian Utiles para
pronunciarse en el futuro sobre los criterios deedmira e impacto.

Resultaria bastante sencillo poner en marcha ladidae dirigidas a conocer la
poblacion potencialmente usuaria (los que padeoidadnecesidad acuden y son
atendidos, bien en Casas de Justicia bien en telhrasjudicial). Sin embargo, tener
informacion sobre la poblacién potencialmente dataate (los anteriores mas los que
padeciendo la necesidad no acuden a su tratamieetpleriria poner en marcha
importantes esfuerzos en recursos e investigadiin.este sentido, EUROSsOCIAL
dispone de instrumentos dirigidos a brindar astséemécnica de calidad, pudiendo
plantear una colaboracion con las universidadesag@®nses ya implicadas en la
intervencion para elaborar un modelo que facititgdstion del conocimiento.

Para mejorar la pertinencia de la intervencion oralida sencilla, aunque de bajo
impacto, consistiria emavanzar en la armonizacionde las agencias de desarrollo
presentes en el sector. EUROsoCIAL, los bancosasapionales, las agencias del
sistema de NNUU y las agencias bilaterales deberdor sus esfuerzos en el sector.
La Delegacion de la CE podria impulsar accionessta sentido, y plantear de forma
simultanea algun cauce para mejorar la visibilidados esfuerzos de EUROsOCIAL.

Si se desea mejorar el alcance del servicio hacigoblacion meta potencial resulta
imprescindible fortalecer las iniciativas de difusion de la cartera de servicios
prestados. EUROsocCIAL no dispone de instrumentespgiedan financiar directamente
las campafias de comunicacion y difusion, pero sdeuncidir sobre las autoridades
estatales y otras agencias de desarrollo parasyumaa la iniciativa en la financiacion
de dichas campafas mediante la organizacion deeeinos, congresos, seminarios,

3" En este capitulo se opt6 por no dirigir cada uniag recomendaciones a actores concretos pommalicar
la lectura del texto. Sin embargo, es necesaricandjue cuando se sefiala a EUROsOCIAL, si nof&&aséo
contrario, se refieren tanto al programa como @lidicatario, el socio coordinador y los correspentis
socios operativos. De la misma forma, si no secath contrario, cuando se hace referencia al Bsadrata
de sefialar a la administracion costarricense edifrentes niveles.
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V1.

donde se pongan de manifiesto las carencias etocaaomunicacion y difusion y sus
posibles soluciones. No hay que descartar el aalisotras posibles formas de
incrementar la demanda (asuntos en los que la mediacién pudiese ser atbtig,
derivacion desde secretarias judiciales, poliagdasgltorios, etc.), e incidir en nuevas
formas de accion y de organizacion (centros ciyiciosulos de paz, municipios)

. Para poder pronunciarse sobre eficacia, calidadpadto en el futuro, EUROSOCIAL y

DINARAC deberianconsensuar una cadena de efectagie refleje los medios y los
fines de su colaboracion. Tanto medios como fineBed estar recogidos en las
diferentes estrategias de desarrollo que han splobadas (planes nacionales,
estrategias EUROsocIAL, funciones de DINARAC, etcgmo punto de partida a la
elaboracion de la cadena de resultados la evaluacigiere que se podria emplear el
esquema que se ha incorporado en la pagina 33réR&judel presente informe. Como
es obvio el producto final del consenso detmuir indicadores con bases y metas
para cada uno de los niveles de la cadena. Losctdcrjue colaboraron en la
realizacion del Plan Estratégico Nacional de Resdfu Alternativa de Conflictos
podrian resultar muy Utiles para esas tareas; f@nsu conocimiento del sector como
por su capacidad para que dicho esquema se ennar@leitado Plan.

Los instrumentos disponibles por EUROsoOCIAL no eamlan la financiacién directa
para incrementar los recursos financieros en wrae, pero para &rtalecimiento de
DINARAC y las Casas de Justiciase podria incidir en las siguientes cuestiones:

- Exponer argumentos que traten \eencer la resistencia de algunos actores del
sistema de justiciarespecto a la idoneidad de los MASC como instrumeilel
Estado, a través de seminarios, grupos de disgusi@uentros, pasantias, etc., en
los que la participacibn no se limite a operadodes sistema MASC, sino
incorporando también a los actores que argumemeaio cechazo o resistencia para
gue discutan sus posturas. En este sentido pugdarse como argumento de apoyo
a los MASC el papel de Costa Rica como pais quetla vocacion de ser un
referente internacional en el tratamiento y resélude los conflictos.

- Mediante asistencia técnica y otros procedimierfEh#ROsociAL puedempulsar
la puesta en marcha y operacion de un sistema dendicion de cuentassobre el
trabajo realizado y los avances de los MASC, qu aez contribuya a que las
autoridades nacionales tomen conciencia de la itapcia del sector y lo apoyen
con mayores recursos. Para ello es imprescindibédidr un sistema de indicadores,
un método para la recopilacion y el analisis desigtcontar con personal capaz de
procesar y analizar los datos.

Incluso para mantener el sistema en sus nivelesadwidad actuales resulta
imprescindible disefiar y poner en marcha algundgiacentivos para los tres niveles
de profesionales en las Casas de Justiqieoordinadores, facilitadores y mediadores)
En ese sentido se sugiere que EUROsoCIAL y el Vimsiterio de Justicia y Paz
analicen (con la necesaria participacion de logativos citados) la situacion y las
posibles medidas de apoyo que se puedan tomamliteoente sea necesario priorizar,
entre otras cuestiones, la profesionalizacion de nwediadores y la asignacién de
personal administrativo a las Casas de Justiciaa (@ que podria contarse con
estudiantes en practicas obligatorias, y con unmaile continuidad de varios meses)
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