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Misión: Óryano Conslitucional que.¡uzga et deseñpeño de tos Mdgistrodos Judic¡ales. Agentes Fiscales I Defensores Púbticos por la
§upues¡a coñis¡ón de delitos o mal desempeño en el ej.rc¡c¡o de sus fiolciones. observando el debido prcceso f velando por la coftecta

adniñ¡strac¡ók de Just¡cu. en tutela de los derechos de los ciudadanos.

MEMORANDUM D.A N" T68/2.025

A : ABG. GABRIELA IRÚN ELIZECHE,SECRETARÍA.

De : LIC. ARIANNE SOFIA PANE SOSA DIRECTORA.
Ditección de Áuditoría.

Referencia: Remisión de Informe D.A. No 32/2.025 correspondiente a la
Auditoda al Departamento de Atención a la Ciudadanía.

Fecha : 30 de mayo de 2.025.

N{e dirijo a Usted, y por su intermedio a la Dirección y Departamento Auditada, a

los efectos de remidr el Informe D.A. No 32/2.025 con 06 (seis) foias incluyendo

33(treinta i, ttes) fo)as de anexo en formato @DF), correspondiente a la auditoría

reaizada al Depatamento de Atención a la Ciudadanía, dependiente de la Dirección
de Gestión Intema, con las conclusiones generales y recomendaciones pcrtinentes,

así mismo informar que los antecedentes documentales que respaldan el informe,

obran en los archivos de ésta Direccrón, pata 1o que hubiere lugar.

Se solicita Plan de Mejoramiento en base a las tecomendaciones realizadas, con fecha

límite de eritrega hasta el día vie¡nes 13 de junio del corriente año.

Así mismo de esta maneta se da cumplimiento a lo establecido en el Plan de Trabajo

Anual y Cronograma de Actividades de la Dirección de Auditoría, aprobado por

Resolución J.E.M./D.A./S.G . N" 187 / 2025.

Misión de la Ditección de uditoría

L.a Dirección de Aaditoría co/abora en fotwa, indepetdiente, objeliua1 en calidad de a¡e¡zrd, cltl

qae se alcancen los objetiuos Inttitucionaleq t ediante la práctica de an enfoqae ¡istenático,

profeional para eua/aar1 me-Jorar k efeciuidad de la admini¡tración del iery4 del control como así

tanbién de bs pronsos del Jttrado de Eniilicianiento de Magi$rados para proporcionar a k
ciudadania una garantía rayonable de qae k actuadón de la adnini¡tración se e./ecate conforne al

narco lega[ thnicol a las ne.Joru práxicas de bs cargos respectiuos.

Sin ouo particulat, aprovecho 1a ocasión pata saludarla muy respetuosam te

Lic, Aria
recclo

'/i'ión: 
Ser uno institución con¡able y rcconocida por la apllcdctók de ptocesos lfansPafenle§,

de ru rolcánstitucional, paru el fortaleciñiehlo del estado de detecho eñ be
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Misión: Órgano constitl¡cional quejuzga el desempeño de los Magistrados Judiciales, Agentes Frscales y Defe¡sorcs Públicos por la supuesta

comisión de delitos o rnal desempeño en el ejercicio de sus funciones, v€lando por la coÍecta administración de iusticia. en tutela de los derechos de

INFORME D.A. No 32/2.025.

Informe de Auditoría rezltzafl'¿ a la Of,cina de Atención a la
Ciudadanía dependiente de la Dirección de Gestión Interna.

FECHA DE INCIO DE
ELABORACIÓN:

19 de mar«r de 2.025

O{icina de Atención a la Ciudadanía dependiente de la Dirección
de Gestión Intema.DEPENDENCIA:

DIRECTIVOS
RESPONSABLES:

. Abg. María Gabriela Irún, Sectetaría General.

. Abg. Widilfo Arévalo Acevedo, Director de la Dir:ección de

Gestión Intema.
. Abg. Javier Antonio lr{atínez, Encargado de la Oficina de

Atención a la Cttdada¡ía.
. Prof. Dr. César Antonio Garay, Ptesidente del Jutado de

Enjuiciamiento de N{agistrados.
. Sr. Fulgencio Tomás Rocholl Castillo, Directot General de

Gabinete.
. Abg. Alexander Amarilla, Director de la Dirección de Ejecutiva.
. Abg. María Gabriela Irun, Secretaría General.

DESTINATARIOS:

Contol dc cumplimiento de las funciones a través de la auditoría
realizada en el matco de 1o establecido en e1 Nlanual de

Organización, Funciones v Perfiles vigente en la Institución.

Informe referente a la .\uditoría rcalizada ala Ofrcina de r\tención
cndiente de la Dirección dc Gestión Intemaa la Ciudadanía de

SUBPROCESO:

Verificar e informar, que todas las actividades coresPondientes a

la Oficina de Atención a 1a Ciudadanía, establecidas en el llanual
de Organización, Funciones y Perfiles, según e1 organigtama
vigente del Jurado de Enjuiciamiento de Magistrado.s, sean

cumplidas correctamente, asimismo recopilar toda la informaci
necesana ara el análisis de 1o auditado.

ACTIVIDAD:

ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO DE AUDITORÍA

OBJETIVO GENERAL
Identificar las actividades qwe rcahzará el Equipo Auditor, en cl matco de las ccnnpetencias ¡'

roles que le han sido asignados, generando un valor agtegado a 1a gestión de 1a }Iáxima

Autoriáad Institucional, a tra..és áe1 mejoramierito contiriuo de los procesos de conttolcs

lntemos

tiza¡ la satisfacción de la ciudadanía.

BJ
ficintuvau
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Misióni Orga¡o constitucional quejuzga el desempeño de los M€istrados Jud¡ciales, Agentes Fiscales y Defensores Públicos por la supuesta

comisión de deli¡os o mal desempeño en el cjercicio de sus fungiones, velando por la correcta administración dejustici4 en tutela de los derechos de

los ciudada¡os

Abg. Rosa Go lez Sra.

nsió,t: Ser una rnstituc¡ón conlable y rcconoc¡dapot ta apl

Sosa

2de6
objet¡yos e imparciales en el

benelcia de la sociedad

liss¿ onado

canst¡fitcional, paru

Lizzie elázqruez
d¿l Depand?rerta

ALCANCE DE TRABAJO
El alcance del presente informe comprende el conuol del cumplimiento de las funciones
establecidas para la Oficina de Atención a la Ciudadanía, de acuerdo a lo establecido en el Manual
de Otganización, Funciones y Perfiles vigente en la Institución, utüzando nofinas técnicas de
auditoría.
La presente audttona se Íealizó el día Iunes 19 de mayo del 2025, las documentaciones y
opiniones proveídas aI Equipo Auütor, soo de exclusiva tesponsabiüdad de los funcionarios
intervinientes al momento de la auditoría en la ejecución de las operaciones examinadas, pot lo cual
podrían exisü otros aspectos no observados.
Los documentos comprobatorios de Ia preseqte auütoría se encuentrarl conformados por 33
(treinta y tres) fojas e1 cual forma parte de los Papeles de Trabaios, así como también expresar

ue los archivos obra¡ en la Dirección de Auütoría.

Se uti-lizaron técnicas de auditorÍa y procedinientos establecidos por el Manual de Organización,
Funciooes y Perfiles vigente del Jurado de Enjuiciamiento de l\{agistrados, aprobado por
ResoluciónJ.E.M./D.G.G./S.G. N' 100/2022 y el Plan de Trabajo Anual y Ctonogtama de
Actividadcs de la Dirección de Auditoría, aprobado por Resolución J.E.M./D.A./S.G. N'
187 /2.025.

METODOLOGÍA

ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO DE AUDITORÍA
CONCLUSIÓN GENERAL:

1. Jefe encargado de la Oficina de Atención a la Ciudadanía §ombre, Apellido, C.I)
La Oficina de Atenció¡ a la Ciudadanía se encuentra actualmente a c^rgo del Abg. Javier
Lntonio N'Iartínez, funcionario comisionado por la Corte Suprema deJusticia C.i. N" 3.003.703.
Evidencia: Rcsolución J.E.A.{/D.G.T.H/S.G N' 08/2025 Por Ia cual se asigna al Abg. Javier
Antonio Martt¡ez Benítez, funcionario pefinaneflte de Ia Corte Suprema de Justicia, a presrar
servicios en el Jutado de Enjuiciamiento de Nfagistrados, en calidad de comisionado, y se lo
confirma en carácter de encargado de Ia Oficina de Atención a la Ciudadanía de la Dirección de
Gestjón Intema, dependiente de la secretaría General, de fecha 06 de enero de 2025.- (Fojas
0lal02).

uántos funcionarios se encuentran asignados en el Departamento? ¿Cómo se
distribuyen los trabajos?

La oficina de Atención a la ciudadanía, cuenta con 3 (tres) funcionarios permanentes:
. Abg.Wadimir Gerardo Bazá¡ Bobadilla con CI N":2.470.932.
o ,\bg. Jazmín l\fonse¡rat Duria Menchaca con C.I N': 962.132.
o Mónica N{onserraü Moráiz Fleitas con C.I No: 6.092.063.

El encatgado de la Oficina de Atención a Ia Ciudadanía, indicó que los funcionarios se
distribuyen las tareas en cuaflto a la gestión y creación de usuarios para el acceso al expediente
electrónico, atención a través de los multiples canales habilitaáos (ptesencial, teiefónica,
whatsaPP +59521 443'389),.a su vez elaboran grías para la preseatación de acusaciones y
orientan a los usuarios en el uso adecuado del expediente elictrónico en relación con los

2. ¿C

requisitos de
el ,\rt. 19 del
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Misióni Órgano constitucional quejuzga el desempeño de los Magistrados Judiciales, Agentes Fiscal€s y Defersores Públicos por la supuesta

comisión de dClitos o mal des€mpeño en el ejercicio de sus funciones, velando por la conecta administración dejusticia. en tutela de los dercchos de

2. ¿Cuantos funcionarios se encuentran asignados en el Departamento? ¿Cómo se

distribuyen los trabajos? (Continuación).
Eüdencia: Resolución J.E.M/D.G.T.H/.S.G N" 686/2023 Por la cual se teasi¡yra al Abg.

\X4aldimir Geratdo Bazán Bobaülla a cumplir funciones en la Oficina de Atención a 1a

Ciudadanía de la Dirección de Gestión Intema, dependiente de la Secretaría Genetal delJurado
de Enjuiciamiento de Nfagistrados, conforme a la estructuta orgánica Institucio¡al vigente, de

fecha 16 de noviembte de 2023. - Resolución J.E.N'I/.D.G.T.H/N" 15/2.025 Por 1a cual se

asigna a 1a Abg. lazmio Monserrat Duria Menchaca a cumplit funciones en la Oficina de

Atención a la Ciudadanía de la Dirección de Gestión Intema, dependiente de la Secretaría

General del Jurado de Enjuiciamiento de Nlagistrados, conforrne a la estructuta orgánica

Institucional vigente, de fecha 29 de abril de 2.025. - Resolución J.E.NI/D.G.'f.H/S.G N"
143/2.025 Por la cual se nombra a N{ónica Nlonserraü Nforaiz Fleitas funcionaria delJurado de

En uiciamiento de M as 03 al 08sttados de fecha 10 de abril de2.025.- o

3. Funcionarios presentes al momento de la Auditoría §ombre, Apellido, C.I No).
Durante la Auditoría se encont¡aba prese¡te el Encargado de la Oficina de Atención a 1a

Ciudadanía, ei Abg. Javiet Nlarti¡ez y los funcionarios Abg. \{'ladimir Bazán, Abg. Jazmín Duria
N{ónica NIoraiz.
4. ¿Todos los funcionarios del Departamento administran el Portal y los sistemas

electtónicos? ¿Cuentan con informe?
Ir{anifiesta que todos los funcionarios asigrados a la Oficina de Atención a la Ciudadanía,

administran el portal y el correo electtónico, el cual realizan un Informe semanal y mensual,

remitido 
^ 

tr .vés de Memorándum al Director de Gestión Intema Abg. Widilfo Atévalo., con

co ia a la Secretaría General.

¿Se recibe y asesora a las personas que quieren asistencia? ¿Cuentan con
reg'istro de cantidad de personas atendidas? ¿Cómo es la metodología? ¿Cuentan
con evidencias?

E1 Encargado manifiesta, que se reciben y atienden las consultas de las personas que solicitan

asistencia, brindándoles el asesoramicnto cotrespondiente. Las consultas pueden tealizarse de

maflera presencial, telefónica, whatsaPP o corteo electtónico.

Se registta la atención ciudadana mediantc planilla de nómina de petsonas atendidas quc incluvcn

nombfe y apellido, matrícula, motivo, númeto de teléfono, motivo de la éonsulta, medio de

contacto utiiizado y la fecha de atención.

Los regrstros se remiten perióücamente a 1a Dirección de Gestión Intema y a la Sectetaría

Gene¡al mediante sistema Startic y correo electrónico, esta metodología permite un seguimiento

dencia documental del uabajo tealizado.

de personas atendidas en 1a Oficina dc ,\tención a la (.iudadanía

e¡ ¡brü,2025.-

5
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6. ¿De qué manera se promueve la participación en el control de la gestión pública
atendiendo a las iniciativas del ciudadano? ¿Cómo es la metodología y cuentan con
eüdencias?

Al tespecto, el Encatgado menciona que la participación ciudadana en eI control de la gestión
púbiica se promueve principalmente a través de dos mecanismos:

¡ Encuestas de satisfacción ciudadana: Se aplican encuestas físicas de satisfacción y se odenta
a1 ciudadano en el acceso a la información pública con el objetivo de recoger su opinión
sobre la calidad de atención y el desempeño institucional.

¡ Atención de consultas ciudadanas: Cuando los ciudadano s rea\za¡ consultas de forma
verbal, se les informa sobre su derecho a acceder a información púbüca y se les orienta para
utilizar los canales formales, como el sitio web Institucional. No se cuenta con una
sistematización adecuada de las consultas verbales, Io cual irnpide realizar análisis
estadísticos consistentes.

Actualmente, la mayoÁa de las consuitas se realizan de manera verbal, entre las consultas más
frecuentes mencionadas por el encargado del Departamento son las siguientes; nómina de
funcionarios, cantidad de causas iniciadas y resoluciones emitidas durante el año en curso.
La mayoria de las consultas ciudadanas no se registran ni sistematizan, 1o que impide realizat un
se€pirniento adecuado, generar estadísticas o extraer información útil para la mejora institucional.
Evidencia: N{emorándum OAC No 21/2025 a la Dirección de Gestión Intema, con copia a

Secretaría General, Asunto: Informe de actividades y encuesta de satisfacción Abril 2025.
Formulario de encueta de sarisfacción del ciudadano.- o as 72 al25

7. ¿Cuántos correos institucionales y Ilneas telefónicas están habiütadas para recibir
consultas de la ciudad anla? ¿Laa consultas son respondidas a través del correo
Institucional creado? ¿Emiten informe de respaldo?

-\cruaLmente cuefltan con un coffeo electtónico institucional atencionciudadana@iem.gov.p), y una
línea telefónica +59521 443 389 de uso para llamadas y whatsapp respectivamente, generalmente
las consultas son tespondidas pot whatsapp y se emiten informes mensuales ala Secretana General.
Evidencia: N{emorándum oAC N" 21/2025 a la Dirección de Gestión Intema, con copia a
SecretarÍa Genetal, asunto: Informe de actividades y encuesta de satisfacción Abril 2025. (Foias
L2 a,r25).

a, en qué estado se encuentra la viabiüdad del Proyecto de habiütación de
la oñcina en el interior del país, a los efectos de poner la misma a conocimiento de
la Máxima Autoridad Institucional Actual?

El Encargado de1 Departamcnto informa que el proyecto de habiütación de una oficina en el
interior del país se encuentra actualmente en pausa, a la espera de una respuesta o definición por
parte de las instancias correspondientes. Hasta la fecha, no se ha recibido iomunicación oficiai ni

8. A la fech

resolución ecuc10f}.ue autorice su continuació¡ o e

I e

solución No 638 / 2022, posee otro procedimien
Nos menciona el encargado del Depatamento, que a la fecha no
aprobados.

entos

áne

cuentan con Pfoce

9. Según Re to aprobado a la fecha?
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Misión: Órgano conslitucional queju?ga el desempeño de los Magistrados Judioiales, Agentes Fiscales y Defensores Públicos por la supuesE
comisión de delitos o mal desempeño €n el ejercicio de sus funcionps, velando por ¡a conecta administración de justicia, en tutela dc los dereshos de

los ciudeda¡os
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Misión: órgano constitucional quejuzga €l desempeño de los Magistrados Judiciales. Agentes Fiscales y Defensores Públicos por ¡a supuesta

comisiór de delitos o mal desernpeño en el ejercicio de sus funciones, velando por la correcta adñinistr¿ción dejusticia. en tutela de lo§ derechos de

10, ¿El llenado de encuestas de satisfacción al ciudadano, como lo realizan, elevan un
informe? ¿Cada cuánto?

El encatgado del Departamento nos menciona que, se entrega en forma física el formulario de

encuesta de satisfacción al ciudadano que se acerca al departamento, y los mismos se remite a través

de informe mensual a Secretaría General.
Evidencia: Formulario Encuesta de satisfacción a1 ciudadano.- Fo as 14 al25

11, En relación con sus funciones y responsabiüdades, ¿Considera que sus actividades
en el Departamento están aüneadas con el perfil establecido?

ElJefe del Departamento manifiesta que las funciones v responsabiüdades asignadas al personal se

encuentan debidamente alineadas con 1o establecido cn el N[anual de Funciones vigente. I-as

actividades desarolladas responden a las atribuciones deflnidas en dicho documento, 1o que

etfil de1 car las tareas efectivamente reaizadas.rantiza coherencia entre el

12. ¿Realizan un control estadlstico de los informes y documentos antes de subir al
portal de la web?

El encargado del departamento manifiesta que e1 conttol est¿üstico de los informes v documentos
que se publican en el potal web es llevado a cabo pot el Departamento de Ttansparencia y

Anticorrupción. Por su parte, el Departamento de Atención a la Ciudadanía elabota un informe
mensual en el que detalla las actividades reaüzadas y los resultados obtenidos a parir de encuestas

de satisfacción ciudadana, dicho informe es ¡emitido oportuflamente a la Dirección de Gestión

Interna.
Evidencia: Memorándum OAC No 2l /2025 a la Ditección de Gestión Intema. con copia a

Secretaría General, asuflto: Informe de actividades y eflcuesta de satisfacción ,\bdl 2025.

Formulario de encueta de satisfacción del ciudadano.- o as 12 al27
13. Actualmente ¿cuentan con toda la infraestructura física, mobiliaria, informática,

útiles y funcionarios acordes para el funcionamiento integral del departamento? En
caso contrario, especificar las necesidades así como la cantidad.

ElJefe del Departamento informa que actualmeflte no se cuenta con toda la inftaestmctuta física,

e i¡formática necesaria para el funcionamiento integtal de1 área.

. Infraestructura física: Se requiere la habilitación de un nuevo espacio físico. Acnralmente' la

Oñci¡a de Atención a la Ciudadanía comparte el mismo ambiente con 1a sala de espera, lo

que limita la privacidad. En üversas ocasiones, 1os ciudadanos han exptesado su

incomodidad al tener que telatar denuncias o acusacioncs en un cspacio.no adecuado,

solicitando un lugar más reservado pata esos fines. :

Recursos informáticos: Se necesita una computadora adicional destinada a la funcionaria Mónita

N{oraiz, a En de ase e1 desem eño eficiente de sus tareas.
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Misión: Organo constitucional quejuzga el desempeño de ¡os Magistrados Judiciales, Agentes Fiscales y Defensores Públicos por la supuesta
comisión de deli¡os o mal desempeño en el ejercicio de sus ñu¡cio¡¡er, vclando por la correcta administmción dejustici4 en tutela d€ los derechos de

los ciudadaÍos

15. ¿Sugieren algún tipo de meioras que podda ser impleme nfada paru el meior
funcionamiento del Departamento?

El J efe del Depattamento sugiere como mejora prioritaria la habiütación de un espacio físico
privado destinado específicamente a la atención de ciudadanos. Actualmente, la falta de un
ambiente adecuado limita la confidenciaLidad en la tecepció¡ de denuncias o consultas sensibles,

qr,rc pucdc ¿fcctar I¿ ca[dacl dc1 ser-r,'icio y 1a comodidad dc 1os usuados.

Esta Dirección de A rditn¡ía rernrniend q '
1) Se recomienda sustituir los registros en hojas de cálculo Excel por un sistema ügital institucional
que permita el almacenamiento automatizado y la trazabüdad de la inform acíófl, 

^ 
{in de fortalecer

la gestión documental y facrhtar el seguimiento de las atenciones realizadas.
2) Se sugiere continuar con las gestiones para habilitar un espacio físico exclusivo para la atenciófl
a1 público, que garantice condiciones mínimas de privacidad y confidencialidad, conforme a lo ya
observado en auditorías anteriores, La actual coexistencia con la sala de espera lirnita la calidad del
servicio brindado.
3) Se recomienda que la Dirección de Gestión Intema, en coordinación con la Dirección de

Planificación y Desartollo, eleve a conocimiento de la N{áxima Autoridad Institucional el estado

actual del Ptoyecto de Habilitación de una Oficina de Atención a la Ciudadanía en el interior del

país, a 6n de evaluar su viabilidad y establecer su priorización.
4) Se considera necesario gestionar la provisión de al menos 1 (un) equipo infortnárico adicionai, a

fin de atender la ¡ecesidad identificada par, optjmizar la eficiencia de las tareas que conlleva la
Oficina de Atención ala Citdad¡nía.
5) El Depatamento de Atención a la Ciudadanía debe trabajar en conjunto con el Departamento
de Organización, Control y Procesos, dependiente de la Di¡ección de Planiflcación y Desarrollo
para la elaboración del siguiente proceso con su respectivo procedimiento dando cumplimiento a
la Norma de Requisitos Nfínimos SaECIP):

¡ No 1: Que las respuestas del formulario de encuestas de satisfacción al ciudadano se
encuentrefl ptocedimentadas.
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