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PRESENTACION

El presente estudio surge como una necesidad ante la preocupacion por
parte de las personas servidoras judiciales en el aumento de los casos de
atenciones de personas usuarias de caracter complejo, el cual al estar en
incremento, y al no contar con protocolos de actuacion, algunas personas
servidoras han realizado consultas frecuentes y han solicitado colabo-
racion de parte de instancias como la Contraloria de Servicios y la Unidad
de Acceso a la Justicia.

Aunado a esto, al ser la insatisfaccidn con el servicio la segunda causa de
mayores inconformidades recibidas por la Contraloria de Servicios en el
ano 2019, especificamente con el trato y la atencidn, y en linea con dife-
rentes proyectos que lidera esta instancia con incidencia en el Plan
Estratégico Institucional 2019-2024, se esta disenando un modelo integral
de atencidn que permita satisfacer las necesidades de servicio que brinda
el Poder Judicial a las personas usuarias relacionada a la atenciéon y al
trato brindado.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Conocer la experiencia
en la atencién al publico
de las personas servido-
ras judiciales, con la
finalidad de determinar
las  principales carac-
teristicas que tienen las
personas usuarias de

atencion compleja.

Identificar los  retos
institucionales 'y las
necesidades del perso-
nal judicial en el aborda-
je de las atenciones
complejas.

Utilizar el perfil como
herramienta base para
que las instancias corre-
spondientes puedan
construir productos que
faciliten la labor de
atencién que brindan las
personas servidoras

judiciales.
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Metodologia

Encuesta

especificamente se elige el
ambito jurisdiccional, donde se presentan la mayor incidencia de
inconformidades por la atencién y el trato.

Aplicacion de la encuesta

a través de las 14 oficinas que conforman a la
Contraloria de Servicios. Cada persona contralora tenia a su cargo
la aplicaciéon de las encuestas en los diferentes despachos judicial-
es del circuito al que pertenecen, asi como el llenado del formular-
io web a través de la aplicacion de Microsoft Forms del 14 al 24 de
julio 2020, generando como resultado un total de 189 encuestas
completadas.

Tamano de la muestra

Por conveniencia y se entrevista como minimo a 10 personas ser-
vidoras judiciales por circuito, divididos de la siguiente manera:

0 & L)

|\

personas personas

@ Coordinadoras Judiciales Manifestadoras

En forma adicional, dos personas servidoras judiciales que reci-
bieron la encuesta se comunicaron con la Contraloria de Servicios,
misma que recibié las inquietudes e interés particular que mostra-
ron en este tema de atenciones complejas, las cuales fueron incor-
poradas a manera de documentacion y entrevista personal en los
resultados del estudio.



RESULTADOS DE
LA ENCUESTA



La encuesta fue aplicada a un total de 189 personas servidoras judiciales, de las
cuales un 53% corresponden a personas coodinadoras judiciales, mientras que
un 47% corresponden a personas técnicas judiciales, personas manifestadoras,
personas auxiliares de servicios generales, personas secretarias, entre otros.

4.7%

personas personas

@ Coordinadoras judiciales () Personas técnicas judiciales

Ademas, el personal entrevistado pertenece a despachos judiciales correspon-
dientes a las siguientes materias principalmente: pensiones alimentarias, penal,
contravencional, familia y otros.

Pensiones alimentarias
Penal
Contravencional

Familia

Civil

Violencia domeéstica

Mixto (mas de una materia)
Laboral

Cobro Judicial

Otros

Como se puede observar en el cuadro anterior, las personas encuestadas
tienen representacion en las diferentes materias del ambito jurisdiccional.
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Comparativo entre la persona usuaria promedio
y la persona usuaria de atencién compleja

Las personas servidoras judiciales perciben que las personas usuarias acuden a
los servicios del Poder Judicial principalmente para realizar consultas sobre el
expediente, seguidamente consultas sobre tramitologia, interposicién de una
demanda, y solicitud de claves y usuarios para el sistema de Gestién en Linea.

Ademas, la tendencia indica que existe una diferencia entre ambos tipos de
atencién (promedio y compleja), donde se evidencia que las personas de
atencién compleja realizan una mayor cantidad de consultas sobre tramites y
una menor cantidad de solicitudes de claves y usuarios para el sistema de
Gestion en Linea.

ATENCION PROMEDIO ATENCION COMPLEJA

3 Audiencias Presentacion de escritos 1
5 Consultas varias Consultas varias 4
5 Presentacion de escritos Audiencias 4
10 ____ Firmar orden de apremio Firmar orden de apremio 4
v Tramites varios Trdmites varios 9
28 13
79 Interposicion de demanda Interposiciéon de demanda 13
106 ____ Consultas sobre tramites ~ Consultas sobre tramites _____ 131
153 _Consultas sobre expedientes Consultas sobre expedientes 147

Corresponde a la percepcion en la utilizacion del servicio

En consecuencia con los resultados anteriores, cuando se comparan los canales
que utilizan las personas usuarias para comunicarse con el despacho, se
muestra una composicion similar entre ambos tipos de atencion, destacandose
el canal presencial seguido del telefénico, ambos componentes suman el 94%
del total.

PRESENCIAL | TELEFONICA CORRED cscmonco 0TROS

mow B

Jencon 4By 46 5% T
percon | 49 45% B b

09



Finalmente, al compararse el tiempo de atencién de una persona usuaria pro-
medio y el de una atencidn mas compleja, se determind que existe una impli-
cacion de mayor tiempo para este ultimo grupo, demandando hasta un 33%
mas del tiempo que una atenciéon promedia.

Los rangos de mayor incremento entre un tipo de atenciéon promedio y uno
complejo varia principalmente en los rangos de 5 a 15 minutos, incrementan-
dose al rango de 15 a 30 minutos.

También se observa en los cuadros comparativos que quienes indicaron que se

tardan de una a mas de dos horas de atencion incrementaron de un 3% a un 8%
cuando se trataban de personas usuarias de atencion compleja.

ATENCION PROMEDIO ATENCION COMPLEJA

13 (7%) - 5 minutos 5 (3%)
114 (60%) 5 a - 15 minutos 55 (29%)
38 (20%) 15 a - 30 minutos 78 (41%)
20 (11%) 30 a - 60 minutos 31(16%)

3(2%) 1 a2 horas 13 (7%)

1(1%) + 2 horas 2 (1%)

- Depende del proceso (es relativo) 5(3%)

Cabe destacar que un 3% de las personas encuestadas consideran que el
tiempo de atencion dependen del proceso, es decir, es relativo de acuerdo con
cada caso y, por lo tanto, no es cuantificable cuando se tratan de atenciones
mas complejas.

Con base en lo sefalado anteriormente, se deduce que si existe una incidencia
significativa en el aumento del tiempo cuando la atencién es considerada com-
pleja.
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Calidad de la persona usuaria
de atencién compleja

Las personas encuestadas perciben que la
mayoria de las personas usuarias de
atencién compleja corresponden a las
personas promotoras del proceso judicial.
Un 36% son la parte actora o demandante
y un 32% son la parte ofendida, demanda-

da o imputada. parte actora o
demandante

Un aspecto importante para considerar es que, en otros estudios realizados
recientemente por la Contraloria de Servicios , cuando se consulta por el perfil
de la persona usuaria promedia, en su mayoria corresponde a la parte actora,
seguido de las personas abogadas o asistentes de abogados, sin embargo,
en estos resultados especificos sobre persona usuaria de atencion compleja, la
calidad de persona abogada ocupa un tercer lugar, perdiendo relevancia
dentro de este perfil. Este hallazgo permite determinar que aun cuando algu-
nas personas abogadas frecuentan considerablemente los despachos por la
labor que desempenan, ésta no es una caracteristica Unica atribuible al perfil
de las personas de atencién compleja.

M

22% 10% 1%

Parte actora, Parte ofendida, Persona abogada, Persona usuaria Otras
demandante demandada, asistente legal de la informacion
imputada

Encuesta piloto sobre el Modelo Integral de Atencion a la Persona Usuaria. Junio 2020.
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Experiencia de la persona usuaria de atencion
compleja
De acuerdo con los resultados de la encuesta, se percibe que la mayoria de las

personas usuarias de atencién compleja tienen poca experiencia con los
trdmites para llevar acabo sus procesos judiciales.

Nada de experiencia

B

1%

Mucha experiencia Poca experiencia

Los resultados arrojan que, al tener poca experiencia con el tramite de sus pro-
cesos judiciales, frecuentan considerablemente los despachos para consultar
sobre el estado de sus expedientes y para consultar sobre la tramitologia.
Sumado a lo anterior, un 23% de las personas encuestadas, consideran que las
personas usuarias de atencidén compleja tienen dificultades para entender el
lenguaje utilizado por la institucion.

Dado lo anterior, las personas usuarias podrian sentir frustracion, y por ende,
alterarse animicamente frente a la persona servidora judicial, quien manifiesta
que en un 31% de los casos, las personas usuarias de atencion compleja pre-
sentan barreras psicoldgicas por mostrar alguna alteracién emocional.
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Condicion de vulnerabilidad

El 51% de las personas encuestadas consideran que las personas usuarias de
atencidon compleja presentan alguna condicién de vulnerabilidad, el restante
49% consideran que la atencién compleja no estéd asociada a la condicién de
vulnerabilidad, ya que es una atencion diferenciada y no una atenciéon compleja.

Cabe resaltar que un porcentaje muy alto (32%) de las personas servidoras judi-
ciales manifiestan tener dificultades para atender personas adultas mayores.
Estas personas corresponden principalmente a las materias judiciales de pen-
siones alimentarias, violencia doméstica, penal, civil, familia, laboral y contra-
vencional, respetivamente.

91%

G S

personas personas

@ Asociadas a condicion Adultas mayores
de vulnerabilidad

Este aspecto causa preocupacion, en cuanto a que las personas
servidoras judiciales manifiesta dificultades para atender a las
personas adultas mayores, mientras que datos estadisticos* afir-
man que, la poblacién costarricense se encuentra cada vez mas
envejecida, debido a que los nacimientos disminuyen mientras
que la cifra de los ciudadanos de oro aumenta.

*El estudio e la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE) sobre los sistemas de salud
de Costa Rica afirma que, para el 2050, 1 de cada 5 costarricenses tendrd mas de 65 afios.
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Ademéas de presentarse dificultades para atender a esta
poblacidn, la segunda barrera percibida por la persona servidora
judicial, co- rresponde a la barrera tecnolégica, es decir, obser-
van dificultad por parte de las personas usuarias de atenciéon com-
pleja para utilizar las aplicaciones tecnoldgicas y los sistemas
institucionales.

Consecuentemente, cuando se consulté sobre el canal para
utilizar los servicios del despacho, se indicé que en un 94% utili-
zan el canal presencial y telefénico, Gnicamente un 3% de las
personas encuestadas indicaron que las personas de atencidn
compleja solicitan claves y usuarios para el sistema de Gestion en
Linea.

Dado lo anterior, la capacitacién constante sobre el tema de la
atencidon hacia las personas en condicion de vulnerabilidad, y
especificamente sobre las personas adultas mayores, asi como la
alineacion de la visidon institucional con los diferentes canales
institucionales, adquieren mayor importancia en la mejora del ser-
vicio.

Persona adulto mayor 32%
Persona con discapacidad '| g%
Persona migrante 14%

Persona menor de edad 10%

Persona indigena 7%
Persona Privada de Libertad 6%

Persona LGBTQI+ 4%

Otras 8%
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Otro dato importante que considerar, es que, en la categoria de “Otras”, un 6%
de las personas que asociaron la condicién de vulnerabilidad con la atencidn
compleja, corresponden a personas con baja escolaridad y con factores socio-
econdémicos, si bien es un porcentaje considerado como bajo, 16 personas lo
destacaron en las respuestas brindadas aun cuando no se le presenté como
opciodn para seleccionar en la encuesta realizada.

Barreras de comunicacién
Se determind que un 99% de las personas encuestadas consideran que existen
barreras de comunicacion entre la institucion y las personas usuarias de

atencién compleja.

Dentro de las principales barreras se encuentran:

Asociados a la Dificultades
alteracion de los ara acceder a
estados emo- as aphcadones
cionales de la w | y canales
persona usuaria Psicologicas Tecnologicas virtuales
Dificultad para Alteraciones de
comprender el la salud fisica,
lenguaje 0/ 0/ por ejemplo:
utilizado en 1os 0 0 lscapac1dad
procesos Semanticas Fisiologicas fisica evidente
judiciales

Instalaciones y
accesos para las
personas
usuarias

Infraestructura = Otras - ninguna

Este alto porcentaje en las barreras de comunicaciéon evidencia que la
institucion no esta logrando transmitir el mensaje, ni se estad brindando infor-
macién de manera oportuna a la persona usuaria de atenciéon compleja, ocasio-
nando que ésta se presente de forma reiterada al despacho en busca de infor-
macién sobre el estado de sus procesos judiciales; lo que a su vez, también
demanda mayor tiempo de atencidén al despacho, incrementando la incidencia
de quejas y generando alteraciones animicas tanto en la persona servidora
como en la persona usuaria.
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Contraloria de Servicios

El 43% de las personas usuarias de
atencién compleja canalizan los casos a
través de la interposicién de una inconfor-
midad, es decir, un alto porcentaje recu-
rren a otras instancias judiciales como lo
es la Contraloria de Servicios, ya que con-

sideran que no se les atendié de manera acude
oportuna dada sus caracteristicas particu-
lares.

Indico
ry

a la Contraloria de Servicios

Patrones de las personas usuarias de atencion
compleja

Para perfilar a la persona usuaria de atencién compleja se les consultaron a las
personas encuestadas sobre |los patrones que se observaban en esta poblacion,
llama la atencién que la mayoria de las personas seleccionaron casi la totalidad
de los patrones que se les mostraron en la encuesta.

De esta manera, del 100% de las personas encuestadas, 75% perciben que las
personas usuarias de atencidon compleja frecuentan considerablemente los ser-
vicios del despacho y exigen una respuesta inmediata.

Al ser estos los patrones percibidos como los mas comunes entre las personas
usuarias de atencion compleja, se procedid a realizar un anélisis mas especifico,
con la finalidad de determinar si estan asociadas a personas con condiciones de
vulnerabilidad, asi como las materias judiciales a las que se le asocian.

MATERIAS 485105 stwicios A7y iespiesh nivinn
Pensiones Alimentarias 96%
Familia -

1

Contravencional

Violencia Doméstica

Personas adultas mayores [ Personas con discapacidad
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Como se observa en la figura anterior, de la totalidad de las personas encuesta-
das que identificaron el patrén de “Frecuentan los servicios del despacho”,
cerca de la mitad consideran que estas personas usuarias de atenciéon compleja
estan asociadas a personas con condicién de vulnerabilidad, especificamente
con personas adultas mayores en un 96% y con personas con alguna condicidn
de discapacidad en un 61% de los casos. Las materias judiciales que mas
frecuentan son las materias de caracter social, tales como: pensiones alimenta-
rias, familia y contravencional.

En una entrevista realizada a una persona jefatura de despacho, indicé que en
algunas ocasiones las personas usuarias de atencion compleja, y particular-
mente las personas adultas mayores, se presentan a los despachos Unicamente
con la intencién de conversar sobre sus conflictos, especialmente en materias
consideradas como sociales, el gran reto que enfrenta la persona servidora judi-
cial que atiende publico, es determinar el adecuado abordaje para que sea en
un tiempo prudencial, y a la vez evitar ser descortés con la persona usuaria.

Asimismo, de la totalidad de las personas
encuestadas que identificaron el patréon de
"Exigen una respuesta inmediata”, cerca de la
mitad consideran que estas personas  usuarias
de atencién compleja estan asociadas a perso-
nas con condicion de vulnerabilidad, especifica-
mente con personas adultas mayores en un 94%
y con personas con alguna condicion de
discapacidad en un 70% de los casos. Las mate-
rias judiciales donde se exige una respuesta
rapida corresponden principalmente a: pen-
siones alimentarias, penal y violencia doméstica,
que dada la naturaleza de estas, y por el
caracter urgente de algunos trdmites asociados
(medidas cautelares, apremios corporales, entre
otros), se exige inmediatez.

Lo anterior permite evidenciar que la poblacion servidora judicial presenta difi-
cultades para atender a la poblacion adulta mayor, quienes demandan en forma
frecuente los servicios de los despachos, especialmente cuando son materias
de caracter social, y exigen ademas, una respuesta inmediata, asociada princi-
palmente a materias judiciales que brindan tramites de caracter urgente.

18



Frecuentan considerablemente los servicios 75%
Exigen una respuesta inmediata 75%
Alzan el tono de la voz o insultan 68%
Exigen atencion rapida 66%

Solicitan la opinion personal

Exigen la atencion de una persona especifica
Manifiestan insatisfaccion con los servicios
Manifiestan experiencias previas negativas
Entran en un estado de crisis enmocional
Amenazan en acurdir a una mayor autoridad

Consideran que existe una confabulacion

Presentan sus problemas de forma mas compleja

Solicitan respuestas formales escritas

Se perciben alteraciones de salud fisica

Otras

1%

10%

23%

58%
56%
55%
54%
53%
52%
45%
41%

Corresponde a preguntas con respuestas multiples, por lo que la sumatoria excede del 100%.

Asimismo, del 100% de las personas encuestadas, el 68% percibe que las perso-
nas usuarias de atencién compleja alzan el tono de voz e insultan a las personas
servidoras judiciales, el 66% considera que un patréon identificado es que se
exige una atencion rapida, el 58% la caracteriza como personas usuarias que
solicitan la opinidn personal, el 56% indica que se exige la atencién de una per-
sona especifica en el despacho, el 55% manifiestan experiencias previas negati-
vas en la institucion, el 53% de las personas usuarias amenazan con acudir a
otras instancias con mayor autoridad, el 45% percibe que las personas usuarias
consideran que existe una confabulacién en su contra, mientras que el 41% pre-
sentan sus problemas de forma mas compleja e inusual.
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En este tercer apartado se consultaron sobre las dificultades, limitaciones y
estados animicos de las personas servidoras judiciales cuando brindaban aten-
ciones consideradas complejas.

Comportamientos que ocasionan dificultades al
personal

Al consultar a las personas servidoras judiciales sobre los com-
portamientos que presentan las personas usuarias de atencién
compleja que les ocasionan mayores dificultades en sus labores
diarias, del 100% de las personas encuestadas, el 51% indic6é que
la principal dificultad es que demanda mayor de
atencién, generando hasta un tercio mas del tiempo requerido
que una atencién promedia.

En forma consecuente, mientras las personas servidoras judicial-
es se enfrentan a elevadas cargas de trabajo, estas atenciones
complejas les demanda hasta un 33% mas del tiempo promedio
de atencion, lo que ocasiona en algunas personas servidoras sen-
timientos de estrés y frustracion.

Por otro lado, mas de la mitad de todas las personas encuestadas
que indicaron tener dificultades porque requieren de mayor
tiempo en brindar la atencién, también indicaron que estas per-
sonas de atencién compleja presentan alguna condicién de vul-
nerabilidad, el 87% lo asocia con personas adultas mayores y el
48% con personas con alguna condicion de vulnerabilidad.

Las principales materias judiciales de quienes asocian la
condiciéon de mayor tiempo de atencion con personas adultas
mayores corresponden a: pensiones alimentarias, penal y fami-
lia respectivamente.

Como segundo comportamiento que les causa mayor dificultad a

las personas servidoras judiciales corresponde a que en un 41%

se considera que las personas de atencion compleja alzan el
y/o insultan al personal judicial que las atiende.
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Cerca de la mitad de las personas que indicaron presentar dificultades porque
les alzan el tono de voz o las insultan, indicaron también que corresponden a
personas usuarias con alguna condiciéon de vulnerabilidad, el 97% consideran
que son personas adultas mayores y el 66% lo asocian con personas con
discapacidad.

Las principales materias judiciales de quienes relacionan el comportamiento de
alzar el tono de la voz o generar insultos al personal judicial con la condicién de
personas adultas mayores corresponden a: contravencional, pensiones alimen-
tarias y penal respectivamente.

Mayor tiempo en la atencion 51%
Alzan el tono de voz o insultan 41%
Exigen una respuesta inmediata 34%
Frecuentan considerablemente los servicios 32%
Exigen atencion rapida 24%
Amenazan en acudir a una mayor autoridad 24%
Exigen la atencion de una persona especifica 22%
Entran en un estado de crisis emocioanl 21%
Presentan sus problemas de forma mas compleja 20%

Solicitan la opinion personal 19%
Otras 1%

Corresponde a preguntas con respuestas multiples, por lo que la sumatoria excede del 100%.

Asimismo, del 100% de las personas servidoras judiciales, un 34% manifiesta
tener dificultades en atender personas usuarias que exigen una respuesta inme-
diata, un 32% cuando las personas usuarias frecuentan en forma considerable
los servicios del despacho, un 24% cuando amenazan en acudir a una mayor
autoridad, un 22% cuando exigen la atencion de una persona especifica, un
21% cuando entran en un estado de crisis emocional como lo es el llanto, la ira
y los gritos, un 20% cuando presentan sus problemas de forma mas compleja e
inusual que la persona usuaria promedia, y un 19% cuando solicitan la opinidn
personal de la persona servidora judicial.
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Principales barreras o limitaciones institucionales

Las personas encuestadas consideran que la institucidn presenta limitantes que
dificultan el abordaje de las atenciones complejas.

Dentro de estas limitantes se encuentran principalmente la falta de capacitac-
idn sobre el correcto abordaje de las personas de atencion compleja, seguido
de la falta de protocolos de actuacién que permitan guiar y estandarizar los
pasos que debe seguir el personal servidor ante situaciones complejas, ademas
de la carencia de redes de apoyo para acudir en caso de requerirse, y final-
mente se destacd la falta de protocolos para escalar los casos complejos a la
jefatura o instancias superiores.

Se destaca que un 3% se encuentra la categoria de otras limitaciones, las cuales
indicaron de forma reiterada la falta de un espacio fisico adecuado para brindar
la atencion especial asociados al a infraestructura; otra limitante corresponde a
las altas cargas de trabajo de los despachos, las cuales no permiten brindar una
atencidon de forma prolongada a la persona de atencion compleja, la cual se
determind que requiere de un tercio mas del tiempo de una atencién promedia;
finalmente se indica que existe una diferencia tecnoldgica entre los despachos
de la gran area metropolitana (GAM) y las zonas rurales, las cuales no permiten

un abordaje adecuado para este perfil de atencion compleja. o
tros

34y, 10y

Falta de capacitacion Falta de protocolos Falta de redes Falta de protocolos
sobre el adecuado de actuacion de apoyo de escalamiento
abordaje institucionales

De acuerdo con el grafico presentado, se logra evidenciar que el servidor judi-
cial tiene dificultades para atender a las personas usuarias de atencion comple-
ja, y que ademas, consideran que la institucidn no les proporciona la capacitac-
i6n adecuada para abordar estas situaciones, carecen de protocolos o guias de
actuacion, y cuando esto ocurre, desconocen a quién acudir como red de
apoyo institucional.

Por lo tanto, sera un reto institucional, el proporcionar las herramientas que la
persona servidora judicial requiera para brindar el adecuado abordaje en las
atenciones complejas, contemplando las particularidades de este perfil de per-
sonas usuarias.
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Alteracion animica

El 71% de las personas encuestadas mani-
festaron sentirse alterados animicamente
después de atender a una persona usuaria
de atencidon compleja, cuando se les con-
sultaron sobre las emociones o altera-
ciones animicas asociadas a este tipo de
atencién indicaron en un 38% sentir estrés
o ansiedad, en un 27% frustracidn, en un
19% tristeza, entre otros.

Cabe destacar que un 3% de las personas
encuestadas indicaron sentir enojo aun
cuando esta opcidn no fue presentada en
el cuestionario, sino que lo indicaron en la
categoria de "Otras”, es decir, de haberse
incorporado esta opcion, el porcentaje
pudo haberse incrementado.

i 38%
a 27%
J'A; Tristeza 199,
o~ - Persecusion [l 0f
om
‘ I Enoio 3%

Esta situacion indica que la persona servidora puede llegar a estados de irrita-
cién o enojo cuando se enfrenta a personas usuarias de atencién compleja, y no
cuentan con los instrumentos necesarios para abordar la situacidén que enfrenta,
al percibirse ausencia de capacitaciones, guias de actuacion y redes de apoyo.

De esta manera, al identificarse alteraciones animicas como el estrés, la frus-
tracion y el enojo, podrian ocasionar tratos inadecuados hacia las personas usu-
arias, independientemente de si éstas son de atencion compleja o promedia.
Ademas, las afectaciones emocionales negativas pueden repercutir también en
el desempeno laboral en general y en la calidad del servicio que se brinda.
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Son personas promotoras del proceso judicial.

I . .
, Principalmente realizan consultas sobre sus
|, expedientes y tramitologia.

Utilizan principalmente el canal presencial y
- telefonico.

Tienen poca experiencia con los procesos judi-
ciales.

Se les dificulta comprender el lenguaje
institucional.

Frecuentan los despachos y exigen respuesta
- inmediata.

Presentan barreras psicologicas asociadas con
alteraciones emocionales

Requieren hasta un tercio mas del tiempo de
atencion en el despacho.

Cerca de la mitad presentan alguna condicion
de vulnerabilidad, especialmente son personas
adultas mayores o con discapacidad.

Corresponden a personas promotoras del proceso judicial, son personas usuari-
as que reciben servicios autogestionados, es decir, ellas mismas se presentan
directamente en el despacho de forma presencial o realizan llamadas teleféni-
cas a este. Por lo general, presentan dificultades en el uso de las aplicaciones
tecnoldgicas institucionales.

Tienen poca experiencia con el trdmite de sus procesos judiciales, por lo que
frecuentan considerablemente los despachos para consultar sobre el estado de
sus expedientes y la tramitologia. Sin embargo, también presentan dificultades
para entender el lenguaje utilizado por la institucién, y esto les causa sentimien-
tos de frustracidn y alteraciones emocionales.

Las personas usuarias de atencion compleja demandan hasta un tercio mas del
tiempo que una atencién promedia, uno de los factores atribuibles es que mas
del 50% de las personas usuarias de atencion compleja, presentan alguna
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condicién de vulnerabilidad, se asocia principalmente con las personas adultas
mayores, seguido de las personas con discapacidades.

Las personas usuarias de atencion compleja presentan la mayoria de los
siguientes patrones de comportamiento:

Frecuentan considerablemente los despachos

Exigen una respuesta inmediata

Alzan el tono de voz y/o insultan al personal servidor judicial
Exigen atencion rapida

Solicitan la opinion personal de quien le atiende

Exigen la atencidén de una persona especifica en el despacho
Manifiestan insatisfaccion con los servicios institucionales
Manifiestan experiencias negativas previas en la institucidn
Entran en un estado de crisis emocional

Amenazan en acudir a una mayor autoridad

Consideran que existe una confabulacion en su contra

Presentan sus problemas de forma mas compleja e inusual

Las materias judiciales donde tienen sus procesos corresponden principalmente
a materias sociales y tramitologias de caracter urgente (medidas cautelares,
apremios corporales, entre otros), tales como: pensiones alimentarias, violencia
doméstica, penal, civil, familia, laboral y contravencional, respectivamente.

Un alto porcentaje de las personas usuarias de atencién compleja, terminan
canalizando sus consultas y procesos judiciales a través de otras instancias
como lo es la Contraloria de Servicios, ya que se sienten inconformes con la
atencién y el trato brindado.
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CONCLUSIONES

Es posible definir un perfil de la persona usuaria de atencion
compleja del Poder Judicial de acuerdo con la caracte-
rizacion de las personas servidoras judiciales.

La principal dificultad indicada por las personas servidoras
judiciales, corresponde a que se requiere de un mayor
tiempo de atencion, demandando hasta un tercio mas del
tiempo promedio de atencién.

El 32% de las personas servidoras judiciales manifiestan tener
dificultades para atender personas adultas mayores.

El 99% de las personas servidoras judiciales perciben barre-
ras de comunicacion entre la persona usuaria de atencion
compleja y la institucidn. Este alto porcentaje evidencia que
la institucidn no estd brindando la informacién de manera
oportuna, ocasionando que la persona usuaria se presente
de forma reiterada al despacho a realizar consultas.

Dentro de las principales limitaciones institucionales se
encuentran la falta de capacitacion sobre el correcto aborda-
je de las atenciones complejas, la falta de protocolos de actu-
acion, y la carencia de redes de apoyo institucionales.

El 71% de las personas encuestadas manifestaron sentirse
alterados animicamente después de atender a una persona
usuaria de atencién compleja, principalmente sentimientos
de estrés y frustracion, los cuales podrian estar asociados a
causantes de tratos inadecuados.
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RECOMENDACIONES

Hacer de conocimiento el presente informe a la Unidad de
Acceso a la Justicia.

Incorporar el estudio en el proyecto Modelo Integral de
Atencidn hacia la Persona Usuaria en el Poder Judicial.

Capacitar al personal judicial sobre el adecuado abordaje
de las personas usuarias de atencién compleja.

Difundir de forma periddica informacion sobre el adecuado
abordaje de las atenciones complejas, asi como el manejo
de estados emocionales en crisis.

Crear protocolos de actuacidn para atender personas
usuarias en estas condiciones.

Establecer redes de apoyo institucionales para abordar per-
sonas usuarias de atencidon compleja, asi como redes de
apoyo psicoldgicas para el personal judicial.

Brindar informacién a la persona usuaria utilizando lenguaje
sencillo y menos técnico, sobre los pasos que conllevan los
procesos judiciales.

Promover el uso de los canales no presenciales de la
institucion mediante informacién accesible y de facil com-
presioén.
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