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1.2 OBJETIVO

INTRODUCCION

la Contraloria de Servicios del Poder Judicial realizé una revision y seguimiento de la atencién
telefénica segun lo acordado por Corte Plena en la sesion N'O3-2021 celebrada el 18 de enero del
2021, donde prorrogaron los acuerdos de sesién N 18-2020 celebrada el 2 de abril de 2020,
articulo Unico, asi como lo dispuesto en la sesién extraordinaria N 26-2020, celebrada el 13 de
mayo de 2020, acorddndose textualmente lo siguiente:

+ Solicitar al Consejo Superior se sirva emitir una directriz indicando la obligacién de las jefaturas
de oficina por velar por la atencién oportuna de las lamadas telefénicas en los despachos
judiciales del pars.

+ Lo Contraloria de Servicios del Poder Judicial hard la revisién y seguimiento correspondiente
respecto a lo dispuesto en el punto 2) de esta Circular e informard a esta Corte sobre el
cumplimiento de la citada directriz.

Tomando en consideracién las experiencias en afios previos, para esta evaluacion 2024 se
implementaron algunos cambios en la metodologia empleada para la mejora continua y una mayor
precisién en los andlisis de resultados, el principal es que el enfoque se realiza en oficinas del ambito
Auxiliar de Justicia, o diferencia de afios anteriores que el ejercicio se realizé en el Ambito
Jurisdiccional, esto se debe a que se establecid una periodicidad de dos afios entre cada
evaluacién, de forma que se tengan resultados de los dos dmbitos y que sean comparables en el
tiempo.

Este nuevo ejercicio evaluativo, se realizé entre el 1/ de junio y el 21 de agosto del presente afio
2024, hasta completar la fotalidad de llamadas por oficina establecida en la metodologia que se
detalla en este documento.

Esto refleja el compromiso e interés de la institucién para identificar sus oportunidades de mejora y
aplicar medidas que impacten positivamente la prestacién de sus servicios.




METODOLOGIA

Al igual que el afio anterior, se redliza el estudio a partir del modelo de evaluacién de los
servicios, el cual se compone por cuatro dimensiones y sus correspondientes variables e
indicadores. Para este estudio en especifico se desarrolla a partir de las dimensiones de
capacidad de respuesta e de interaccién con la persona usuaria, como parte del resultado en
este informe se disefia un cuadro de indicadores con la informacién recopilada de las dimensiones
mencionadas en la atencién telefénica de las oficinas del émbito Auxiiar de Justicia. A
continuacién, se presenta lo descrito de forma grdfica:

O Capacidad de respuesta

Indicadores

Disposicién de la organizacién para

. - + % de lamadas contestadas
brindar el servicio

+ Promedio de la cantidad de veces que timbra el teléfono
Tiempo de respuesta en las llamadas contestadas
+ % segin cantidad de timbres del teléfono

% Interaccion con la persona usuaria Indicadores

+ % de llamadas donde hubo saludo
+ % de llamadas donde la persona servidora judicial se
presentd por el nombre

Trato

+ % de lamadas donde se indicé el nombre de la oficina

La metodologia aplicada a partir del modelo es un monitoreo de atencién telefénica por medio de cliente
incognito, de la siguiente manera:

Mapeo de oficinas y teléfonos: se realizé un mapeo de oficinas del dmbito Auxiliar de Justicia, asf
como validacién de los nimeros de teléfono a partir de los que se encuentran en la Guia Integral de Oficinas
(CGIO) del Poder Judicial. En aquellas oficinas cuyo nimero en la GIO se encontrara desactualizado o incorrecto
se les solicité amablemente realizar el cambio correspondiente.

Diseno del cuestionario de registro de informacion y matriz de seguimiento:
se disefid un cuestionario en la herramienta Survey Monkey, este contiene las preguntas que deben ser
completadas por las personas encargadas de registrar el resultado de cada una de las lamadas que se realicen
a las oficinas como parte del cliente incognito. Cada registro que se hiciese a través del formulario era
automdticamente tabulado en una hoja de cdlculo, la cual posteriormente al cierre, conformaba una base de
dafos que permitia ser descargada para generar un andlisis de los resulfados. Asimismo, se realizé una matriz de
seguimiento de realizaciéon de llamadas para cada circuito judicial, de forma que cada responsable de la
ejecucién tenga un control de los avances y de las oficinas que corresponde lamar cada dia durante el periodo
de la evaluacién. El contenido del cuestionario puede ser consultado en el anexo 1 de este informe.

04



Definicion de parametros: a conveniencia y de acuerdo con los recursos disponibles se
establecié una cantidad de 20 llamadas por oficina, que serian realizadas en diferentes dias de
la semana alternando entre mafianas y tardes. También como referencia del afio anterior, para
este afio se definié la espera de un méximo de 8 timbres del teléfono antes de registrar una
lamada como no contestada, y se determiné realizar una diferenciacién en los registros entre
quienes brindan el nombre completo de la oficina al contestar y quienes no lo hacen.

Realizacion de las llamadas: la redlizacion de llamadas telefénicas en todos los
circuitos judiciales del pafs se efectué mediante el apoyo del personal de las contralorias
regionales. De forma consecuente, en aras de minimizar cualquier sesgo en la informacién
recabada, se optd por un control cruzado en la captacién de resultados de las llamadas, con lo
cual se evité que el personal de contralorias hiciese lamadas a las oficinas del dambito auxiliar de
justicia del mismo circuito judicial al que pertenecen, siendo solamente el | Circuito Judicial de San
José la Unica excepcién a esta regla de control por motivo de la mayor cantidad de oficinas que
posee.

3. RESULTADOS
DE LA VERIFICACION

A continuacién se presentan los
hallazgos obtenidos de la evaluaciéon




3.1 Porcentaje de contestacion
de llamadas

En total se realizaron 3800 llamadas, de las cuales 72%
(2720) fueron contestadas, mientras que un 28% (1080)
de estas no recibieron respuesta. Estos datos reflejan que
de cada 10 lamadas que se realizaron a oficinas del
ambito Auxiliar de Justicia, 7 de estas fueron contestadas.
Del total de lamadas realizadas, 1818 fueron durante la
mafiana, de las cuales el /2% fueron contestadas vy el
28% no lo fueron, por la tarde se realizaron 1982
lamadas, de las cuales el 71% fueron contestadas y el
29% no lo fueron. Se concluye que no hay una variacién
significativa entre los porcentajes de contestacién del
horario de la mafiana y de la farde.

Capacidad de respuesta

Indicadores

Disposicién de la organizacién para brindar el servicio % de lamadas contestadas

HORARIO .00AM

48%

1818

| AUDIENCIA

lamadas

\ - no contestadas
N~

12:00PM

3800

lamadas
realizadas

1982

I AUDIENCIA

lamadas
no contestadas

4:30PM
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Asimismo, al realizar una diferenciacién por tipos de oficina del dmbito auxiliar de justicia, se identifica que, en el caso del
Organismo de Investigacion Judicial (Ol) se contestaron el 80% de las lamadas realizadas a oficinas en todo el pais, seguido

del Ministerio Piblico con 72% vy la Defensa Piblica con 66%.

Organismo de
Investigacién Judicial

10% 20% 30% 40% 0% 60% /0% 80% Q0% 100%

I Positiva (contestaron) Negativa (no contestaron)

Ministerio

Publico

Defensa

Publica

Organismo de Investigacion Judicial
Ministerio Publico

Defensa Piblica

074



Con respecto a la contestacién segun circuito judicial, se identifican dos grupos, el primero con aquellos circuitos
en los que la contestacién supero el porcentaje general del estudio (72%) y el segundo grupo, con porcentajes
de contestacién por debajo de este dato. En el segundo grupo se encuentran los circuitos con menor porcentaje
de contestacién de lamadas, en el Il Circuito Judicial de San José se contestaron entre 3 y 4 llamadas de cada
10 redlizadas, en el | Circuito Judicial de Guanacaste 5 de cada 10 y en el II Circuito Judicial de San José
(Goicoechea) entre 5y 6 lamadas de cada 10 realizadas, siendo estos tres los de menor contestacion.

Cabe sefialar que la tendencia de contestacién telefénica es similar al ejercicio realizado el afio anterior. En
promedio, se contestan / de cada 10 lamadas, aunque en el 2022 se evalud el dmbito Jurisdiccional y este afio
el enfoque se centré en el dmbito Auxiliar de Justicia. Esto evidencia un patrén consistente en la atencién
telefénica, independientemente del dmbito evaluado.

Forcentaje de contestacion de llamadas

segun Circuito Judicial 2024

| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledon)
Circuito Judicial de Heredia (Sarapiquf

I Circuito Judicial de la Zona Sur (Corredores
| Circuito Judicial Zona Atléntica (Limén

Il Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz
| Circuito Judicial de San José (San José
Circuito Judicial de Cartago (Cartago

Il Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya

I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos
Circuito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial
Circuito Judicial de Puntarenas (Puntarenas
Circuito Judicial de Heredia (Heredia

| Circuito Judicial de Alajuela (Alajuela

I Circuito Judicial de Alajuela (Grecia - San Ramén

)
J
J
J
J
J
J
J
J
J
J
J
J
)

I Circuito Judicial Zona Atléntica (Pococf

Il Circuito Judicial de San José (Goicoecheal)

| Circuito Judicial de Guanacaste  CEIINS2 s
Il Gircuito Judicial de San Jos¢ CRIIIINSEEI 620

. Positiva . Negativa

Con respecto a las causas de no contestacién, destaca que después de esperar 8 timbres del
teléfono o 5 minutos en el caso de los teléfonos con contestadora, no se recibié respuesta por lo
que se registréd como no contestada, seguido de esto se encuentra el tono ocupado vy el correo de
voz de inmediafo, siendo estas tres razones las principales de los registros negativos de
contestacién, segin como se muestra en el siguiente cuadro:

Motivo de registro de
llamada no contestadas

596 Cantidad de menciones

No contestaron después de esperar 8 timbres o los 5 minutos

299

Tono ocupado

111

Correo de voz de inmediato

42

Sin tono / no timbré

28

Cortan la lamada de inmediato

3

Con sonidos o interferencias que no permitieron la comunicacién

1

Tono de fax

1080 Total de menciones
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3.2 Tiempos de respuesta en las llamadas
contestadas

En relacién con las llamadas contestadas, que como se menciond previamente representan
el /2% del total de llamadas realizadas, se evalia el tiempo promedio que se demord la
oficina en contestar, esto medido en promedio de timbres previo a recibir respuesta, asf
como la distribucién a nivel porcentual que permite observar la tendencia més comun.

Se determina que el promedio de veces que timbré el teléfono antes de la contestacién fue
de 2,53 timbres, es decir que las personas usuarias que laman a las oficinas del dmbito
auxiliar de justicia en general esperan entre 2 y 3 timbres para que se les conteste, ademads
conforme aumenta la cantidad de timbres disminuye sustancialmente la contestacién, lo que
valida el parédmetro de que posterior a esperar 8 timbres es poco comin que la llamada
sea contestada.

Por (ltimo, se muestran los promedios segin circuito judicial, en general se mantiene entre

2y 3 timbres, siendo las oficinas del dmbito auxiliar de justicia del | Circuito Judicial de San
José quienes contestan mas répido.

Promedio de veces que timbra el teléfono antes de ser
contestado segun Circuito Judicial 2024

Circuito Judicial de Puntarenas (Puntarenas)

I Circuito Judicial Zona Atléntica (Pococf

)
I Circuito Judicial de San José (Goicoechea)
)

Circuito Judicial de Heredia (Sarapiquf

Il Circuito Judicial de Alajuela (Crecia - San Ramén)
Il Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya)

Circuito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial)
Circuito Judicial de Heredia (Heredia)

Il Circuito Judicial de San José

| Circuito Judicial de Guanacaste

| Circuito Judicial Zona Atlantica (Limén)

Il Cirevito Judicial de la Zona Sur (Corredores)
Circuito Judicial de Cartago (Cartago)

Il Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz)
I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos)

| Circuito Judicial de Alajuela (Alajuela)

)
)

| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledén

| Circuito Judicial de San José (San José

Capacidad de respuesta

Tiempos de respuesta

Indicadores

Promedio de la cantidad de veces que timbra el
teléfono previo a recibir contestacion

Porcentaje segin cantidad de veces que timbra el
teléfono antes de ser contestado 2024

Promedio

1 vez
16%

2 veces
A42%

3 veces
26%

4 veces
Q%

2,93 veces

olo]o]e

5 veces
3%

6 veces
2%

7 veces
1%

8 veces
1%
1% No aplica
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3.3 Atencion y trato recibido en las llamadas
contestadas

También, para las lamadas contestadas se registraron aspectos de la atencién vy el trato que se brinda a
las personas usuarias, especificamente los siguientes:

«  Sise brinda o no un saludo inicial
+ Sila persona servidora judicial se presenta o no por su nombre
+ Si la persona servidora judicial indica o no el nombre de la oficina, asi como si brinda el nombre

complefo o incomplefo de esta.

L/_EJ Interaccion con la persona usuaria Indicadores

Trato % de llamadas donde hubo saludo inicial

Porcentaje de llamadas contestadas en las

que hubo saludo inicial 2024

60/0 No ;

é . S 940/0

Al visualizar el dafo segun tipo de oficina, se denota que no hay variaciones relevantes, sino que en las
fres los porcentajes son elevados, por encima del 90%, lo cual es positivo, segin como se muestra a
continuacion:

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% Q0% 100%
Organismo de Investigacién Judicial
Defensa Publica

Ministerio Pdblico

| I 7 No

En esta misma linea, la mayoria de los circuitos judiciales alcanzan porcentajes muy alfos, con varios
logrando un 100% de cumplimiento, como el | Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos), el Circuito Judicial
de Punfarenas (Puntarenas), el Circuito Judicial de Cartago y el | Circuito Judicial de Zona Sur (Pérez
Zeledon). De hecho, la mayoria de los circuitos judiciales supera el 95% en esta prdctica, lo que evidencia
un compromiso significativo con la calidad del servicio.

No obstante, en algunos circuitos, como el Circuito Judicial de Zona Atléntica (Pococ) y el Il Circuito Judicial
de San José (Goicoechea), los porcentajes de llamadas sin saludo inicial aun representan un drea de
oportunidad para seguir mejorando

I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos)
Circuito Judicial de Puntarenas (Puntarenas)
Circuito Judicial de Cartago (Cartago)

| Gircuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledén)

| Circuito Judicial de Alajuela (Alajuela)

I Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz)
Il Circuito Judicial de San José

| Circuito Judicial de San José (San José)

Il Circuito Judicial de la Zona Sur (Corredores)
| Circuito Judicial Zona Atléntica (Limén)
Circuito Judicial de Heredia (Sarapiqui)

| Circuito Judicial de Guanacaste

I Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya)

Il Circuito Judicial de Alajuela (Grecia - San Ramén)
Circuito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial)
Circuito Judicial de Heredia (Heredia)

I Circuito Judicial Zona Atléntica (Pococ)

I Circuito Judicial de San José (Goicoechea)

s 7 No



Con respecto al segundo factor de atencién y trafo, que respecta a la presentacién de la persona Al realizar este andlisis segun tipo de oficina destaca la diferencia porcentual, especificamente en el caso

servidora judicial por nombre, a nivel general el dato muestra oportunidades de mejora, pues Unicamente del Organismo de Investigacién Judicial (Ol los datos muestran que es menos comun que la persona
en aproximadamente 3 de cada 10 llamadas que son contestadas en la institucién la persona servidora servidora judicial se presente por su nombre, pues solamente en 2 de cada 10 llamadas contestadas lo
judicial se presenta por su nombre, segin como se muestra a continuacién: hicieron, segin como se muestra a confinuacion:

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% Q0% 100%

ms . gaNne  Orgemsmoce mesfigacion luccicl
% Interaccion con la persona usuaria Indicadores

S GGV risterio Plbico

Trato % de llamadas donde la persona servidora _ Defensa Piblica

judicial se presenté por el nombre

s 7 No
. Por dltimo, al analizar este dato segregando por circuito judicial, se evidencia que en algunos circuitos no
POFCGHTCHG de lamadas contestadas en las que la es comun que la persona servidora judicial se presente por su nombre, sino mdas bien sucede con muy poca
persona serVidorajUdiCial se prcsent6 freCL:encio, como es el caso del Il Circuito Judicial de A|o]ue|o (-Grécio—Sgn. Ramén), dor.wde Unicomenfe en
el 3% de los casos contestaron de esta manera, seguido del Circuito Judicial de Heredia (Heredia) con el
por su nombre 2024 /%y el Circuito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial) con un 10%.

| Circuito Judicial Zona Afléntica (Limén)  quuss s

I Circuito Judicial de la Zona Sur (Corredores) (s ss
I Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz) @EEg g%
Il Circuito Judicial de San Jos¢ @G g

I Circuito Judicial Zona Atléntica (Pococ) @Ee% 0%

| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledsn) @SS i
Circuito Judicial de Cartago (Cartago) @SS og

| Circuito Judicial de San José (San Jos¢) @ E% 2% e
Circuifo Judicial de Heredia (Sarapiqui) @ 28s e
Circuito Judicial de Puntarenas (Punfarenas) (285 e

I Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya) @27 s

Il Circuito Judicial de San José (Goicoechea) @ 2A% e ss%

| Circuito Judicial de Guanacaste @235 e

| Circuito Judicial de Alajuela (Alajuela) @G sss
Circuito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial) @Zegii g%y

I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) @00 50
Circuito Judicial de Heredia (Heredia) @ zoe g%

Il Grrevito Judicial de Alajuela (Grecia - San Ramén) @SR a2

Bms BN

680/0 No ,’/




Se andliza si la persona servidora judicial al atender la llamada indica el nombre de la oficina, asi como
si indica el nombre completo o incompleto, se evidencia que en la mayoria de las ocasiones si se brinda
este dato, pues Unicamente en el 1% de las lamadas contestadas no se indicéd por parte de la persona
servidora judicial, sin embargo, existe oportunidad de mejora en incentivar que se diga el nombre

complefo y no incompleto, esto para mayor claridad de las personas usuarias al comunicarse con las
oficinas, los datos se muestran en el siguiente grdfico:

% Interaccion con la persona usuaria Indicadores

Trato % de lamadas donde se indicd el nombre de
la oficina

Forcentaje de lamadas contestadas en las que la
persona servidora judicial indico
el nombre de la oficina 2024

710/0

Si, pero incompleto J

28%

Si, completo

71 1% No indicé nombre de la oficina

Segun tipo de oficina el comportamiento es semejante, destaca el Organismo de Investigacién Judicial
(Ol) como el que indicd el nombre complefo en el mayor porcentaje de llamadas contestadas a sus
oficinas:

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% Q0% 100%

S m Cremmodehemcannldio
e

[ Siindics el nombre completo [ S indics pero el nombre incompleto [ No indicé nombre de la oficina

2 Ministerio Piblico

Al segregar el dato segin circuito judicial se observa un comportamiento similar, pues en la mayoria se
brinda el nombre de la oficing, las variaciones mds relevantes se dan entre quienes lo brindan completo
e incomplefo en contraste por ejemplo el || Circuito Judicial de Alajuela (Grecia San Ramén) brindé el
nombre completo de la oficina en el 5% de las lamadas que contestaron, a diferencia de circuitos como
el Circuito Judicial de Heredia y Ciudad Judicial, donde este porcentaje disminuye a un 3/7%, y més bien
predomina que brinden el nombre incompleto de las oficinas en ese saludo inicial de la atencién telefénica.

Il Gircuito Judicial de Alajuela (Grecia - San Ramén) quummmmesssmm 4% 1%
| Circuito Judicial de Alajuela (Alajuela) Qs ssa D 0%
Circuito Judicial de Cartago (Cartogo) @msisam s 1%

Il Girevito Judicial de Guanacaste (Nicoya)  @E506 s 0%

Il Gircuito Judicial Zona Atléntica (Pococi)  @mmma3gemm 8% 5%

| Circuito Judicial de Guanacaste @gzs e 1%

I Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz) @EE g ggey 1%
| Circuito Judicial Zona Atléntica (Limén) ERZa% e 2e% e 0%

I Circuito Judicial de San José (Goicoechea) 749 s 1%

| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledsn) @izoss i seoe . 0%

| Circuito Judicial de San José (San José) @ummmmass s 1%
Circuito Judicial de Puntarenas (Puntarenas) @70 siee ey 2%

I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) @Gss s s 0%

I Circuito Judicial de la Zona Sur (Corredores) s s 0%
Il Circuito Judicial de San José @530 g 6%

Circuito Judicial de Heredia (Sarapiqui) @5 20a g6 1%
Circuito Judicial de Heredia (Heredic) @szsam 6% 0%

Cirauito Judicial de Heredia (Ciudad Judicial) @RSz eooe . 3%

[ Stindics el nombre completo [ Stindicé pero el nombre incompleto [ No indicé nombre de la oficina



3.4 Analisis de casos con porcentajes de contestacioén igual o
por debajo del 50% de las llamadas realizadas

Con el propésito de brindar resultados mas eficientes para la toma de decisiones y mejora continua, se
extrajeron de los resultados todas las oficinas donde la contestacién de las lamadas fue del 50% o menos, es
decir que, de las 20 llamadas realizadas a estas oficinas, contestaron 10 o menos.

Se determiné que un tofal de 35 oficinas (que corresponden al 18% del total de oficinas monitoreadas) de 11
circuitos diferentes del dmbito auxiliar de justicia contestaron el 50% o menos de las lamadas realizadas, es
importante recordar, que como se mencioné en este informe, los principales motivos indicados por los que se
registraron las lamadas como no contestadas fueron “No contestaron después de esperar 8 timbres o los 5
minutos” v el “tono ocupado”, por lo que conviene para los casos de las oficinas particulares que se indicardn
a continuacién, revisar qué factores pueden estar influyendo en la baja contestacion y a partir de ahi generar
posibles soluciones.

| Circuito Judicial de

San Jose

En el | Circuito Judicial de San José Unicamente una oficina presentd una contestacién del 50% de las
lamadas, corresponde a la Fiscalia de Fraudes y Cibercrimen, al realizar la revision de los motivos de no
contestacién, el principal es el tono ocupado en un fotal de / ocasiones.

FISCALIA DE FRAUDES Y CBERCRIMEN

Maotivos de no contestacién

©2 Oy 21

No contestaron después Tono ocupado Sin tono / No timbré
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

I Circuito Judicial de

San José - Goicoechea

En el Il Circuito Judicial de San José, cinco oficinas presentaron una contestacién igual o inferior al 50% de las
lamadas realizadas. Estas fueron la Fiscalia Adjunta Penal, la Fiscalia Adjunta Contra Violencia de Género, la
Defensa Publica de Pensiones, la Defensa Publica Laboral v la Defensa Pablica del circuito. Los principales
motivos de no confestacién incluyeron "No contestaron después de esperar 8 timbres o los 5 minutos’,
acumulando hasta 15 menciones en el caso de la Fiscalia Penal, seguido del tono ocupado en varias
ocasiones.

FISCALIA ADJUNTA - PENAL

10+ 90..

Motivos de no contestacién

O15 O3

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA - CONTRA VIOLENCIA DE GENERO

20 80

Motivos de no contestacidn

Q0. ©a @1 @1

No contestaron después Tono ocupado Correo de voz Cortan la lamada
de esperar 8 timbres inmediato de inmediato
o los 5 minutos



DEFENSA PUBLICA - PENSIONES

25 75

O3

Tono ocupado

Motivos de no contestacién

G ll menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

D1

Sin tono / No timbré

DEFENSA PUBLICA - LABORAL

395 65-

Do O3 @1

No contestaron después Tono ocupado Cortan la lamada
de esperar 8 timbres de inmediato
o los 5 minutos

Maotivos de no contestacion

DEFENSA PUBLICA

35 75+

Motivos de no contestacién

g G2 @2 O

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres inmediafo No timbro
o los 5 minutos

Correo de voz Sin fono /

Il Circuito Judicial de

San Jose

En el Il Gircuito Judicial de San José, siete oficinas tuvieron un porcentaje de contestacién igual o inferior al
50%. Estas incluyen la Defensa Publica Hatillo, la Defensa Publica Alajuelita y San Sebastian, la Fiscalia Adjunta
de Pavas, entre ofras. Los motivos mds frecuentes de no contestacién fueron la espera prolongada de més de
8 timbres, con hasta @ menciones en algunos casos, y el fono ocupado, que también fue reportado
reiteradamente, en la Defensa Publica Penal y en la Laboral de hecho se encuentra como primera causa de
no contestacién el tono ocupado.

DEFENSA PUBLICA - HATILIO

10 90..

Motivos de no contestacién

G 9 menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

O Oz 1

Tono ocupado Sin tono / Correo de voz
No timbrd inmediato

DEFENSA PUBLICA - ALAJUELITA Y SAN SEBASTIAN

Motivos de no contestacién

08 Os O3

No contestaron después Tono ocupado Sin tono /
de esperar 8 timbres No timbré
o los 5 minutos




FISCALIA ADJUNTA - PAVAS

25 75

Oe

Tono ocupado

Motivos de no contestacién

G 8 menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

@1

Cortan la lamada
de inmediato

DEFENSA PUBLICA - LABORAL

25 75+

De @1 O

Tono ocupado Cortan la lamada Sin tono /
de inmediato No timbré

Maotivos de no contestacion

G 6 menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

DEFENSA PUBLICA - PENAL

30 705

Motivos de no contestacién

Oe U4

Tono ocupado No contestaron después Sin fono /

Oz ©1 O

Cortan la llamada Correo de voz
de esperar 8 timbres No timbré de inmediato inmediatfo

o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA - DESAMPARADOS

40 60

D4 D1

No contestaron después Sin tono / No timbré
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

Motivos de no contestacién

E ; menciones

Tono ocupado

FISCALIA HATILIO

45, 9%
Motivos de no contestacion

Oa O3 O2 @

Tono ocupado No contestaron después Sin tono /

de esperar 8 timbres No timbré

o los 5 minutos
Correo de voz

inmediato

Cortan la llamada
de inmediatfo



Circuito Judicial de

Heredia

En el Circuito Judicial de Heredia, tres oficinas tuvieron contestacién igual o inferior al 50%. Estas son la Oficina
de Atencién y Proteccién a la Victima, la Fiscalia Adjunta Penal y la Defensa Pablica. El motivo mdés comin de
no contestacién fue la espera prolongada de mdés de 8 timbres, con hasta 15 menciones en el caso de la
Oficina de Atencién y Proteccién a la Victima. Ademds, se registraron menciones por correo de voz inmediato
y fono ocupado.

OFICINA DE ATENCION' Y PROTECCION A LA VICTIMA DEFENSA PUBLICA

25 75 40, 60..

Motivos de no contestacién Motivos de no contestacion

G 15 menciones G 6 menciones 6
No contestaron después No contestaron después Correo de voz
de esperar 8 timbres de esperar 8 timbres inmediato

o los 5 minutos o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA - PENAL

395 65

Motivos de no contestacidn

©7 O @1 @1

No contestaron después Tono ocupado Correo de voz Cortfan la lamada
de esperar 8 timbres inmediafo de inmediato
o los 5 minutos



Circuito Judicial de

Cartago

En el Circuito Judicial de Cartago, dos oficinas presentaron un porcentaje de contestacion igual o inferior al
50%. Estas fueron la Fiscalia de La Unién y la Fiscalia Adjunta de Cartago. El motivo mds recurrente de no
contestacién fue la espera de hasta 8 timbres, acumulando hasta 10 menciones en el caso de la segunda.

FISCALIA DE LA UNION

45, 99+
Motivos de no contestacién

O7 92

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA

| Circuito Judicial de

Alajuela

En el | Circuito Judicial de Alajuela, tres oficinas mostraron porcentajes bajos de contestacién: la Fiscalia
Adjunta, la Defensa Publica Laboral y la Fiscalia de Atenas. La Fiscalia Adjunta acumulé 14 menciones de no
contestacién tras esperar mdés de 8 timbres. El tono ocupado fue ofra razén frecuente, especialmente en la
Defensa Publica Laboral, con cinco menciones.

FISCALIA ADJUNTA - ALAJUELA

15 85.
Motivos de no contestacién

O O3

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

DEFENSA PUBLICA - ALAJUELA LABORAL

Motivos de no contestacidn

G 10 menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

Motivos de no contestacién

©On. Os

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos



FISCALIA DE ATENAS

25

Motivos de no contestacién

Oz Os

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

I Circuito Judicial de

Alajuela

En el Il Circuito Judicial de Alajuela, una oficina presenté un porcentaje de contestacién inferior al 50%. Se trata
de la Delegaciéon Regional de San Carlos, donde se identificaron 17 lamadas no contestadas de las 20
realizadas. El motivo mds frecuente fue el tono ocupado, con 15 menciones,

DELEGACION REGIONAL DE SAN CARIOS

25 75+

Motivos de no contestacién

O15 ©2

Tono ocupado No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

Il Circuito Judicial de

Alajuela

En el ll Circuito Judicial de Alajuela, tres oficinas se identificaron con un porcentaje de contestacién igual o
inferior al 50%. Estas incluyen la Fiscalia del Il Circuito Judicial, la Oficina de Defensa Civil de las Victimas vy la
Fiscalia de Grecia. El motivo mds comin fue la espera prolongada sin respuesta, con hasta 13 menciones en
el caso de la Fiscalia del Il Circuito.

FISCALIA - SAN RAMON

Motivos de no contestacién

D13 01

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

OFICINA DE DEFENSA CIVIL DE LAS VICTIMAS DE DELITO - SAN RAMON

90 90

Motivos de no contestacién

Os5  Og

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

@1

Cortan la llamada
de inmediato



SUBDELEGACION REGIONAL - QUEPOS

FISCALIA DE GRECIA 35 65..

90

Motivos de no contestacién

Motivos de no contestacién G 12 G 1
menciones

G lO No contestaron después Tono ocupado
menciones de esperar 8 ’rimbres

o los 5 minutos

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA - PUNTARENAS

45, 13

Circuito Judicial de

puntarenas Motivos de no contestacién

En el Circuito Judicial de Puntarenas, cuatro oficinas tuvieron contestacién igual o inferior al 50%. Estas son la
Defensa Publica, la Subdelegacién Regional de Quepos, la Fiscalia Adjunta y la Defensa Piblica de Quepos. 9 2
menciones

El principal motivo de no contestacién fue la espera de més de 8 timbres, con hasta 15 menciones en el caso

de |O Defensc PUthO de Pun’rOrenos. No contestaron después Tono Ocupgdo
) de esperar 8 timbres
DEFENSA PUBLICA o los 5 minutos

25 75+

DEFENSA PUBLICA - QUEPOS

Motivos de no contestacién

G 15 ‘ Motivos de no contestacion
menciones
No contestaron después

o] |OS 5 minutos G 6 menciones G l

de esperar 8 timbres

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos



Circuito Judicial de

Guanacaste

En el | Circuito Judicial de Guanacaste, tres oficinas presentaron contestacién baja: la Oficina de Atencién y
Proteccién a la Victima en liberia, la Fiscalia de Cafas vy la Fiscalia Adjunta. Lla Oficina de Atencién y
Proteccién a la Victima acumulé 20 menciones por no contestar después de 8 timbres, es decir, no contestaron
ninguna de las lamadas realizadas.

OFICINA DE ATENCION Y PROTECCION A LA VICTIMA - LBERIA

100-

Motivos de no contestacién

G zo menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

FISCALIA DE CANAS

39

Motivos de no contestacién

On. ©O2

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA

45

Motivos de no contestacidn

G 9 menciones

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

13

D2

Tono ocupado

20



I Circuito Judicial de

Zona Atlantica

En el || Circuito Judicial Zona Atléntica, tres oficinas tuvieron un bajo porcentaje de contestacién: la Defensa
Pdblica PISAV Siquirres, la Fiscalia Adjunta y la Defensa Piblica de Siquirres. La Defensa Pablica PISAV registré
hasta 18 menciones de no contestacién, destaca en este caso el correo de voz inmediato como uno de los
motivos mds frecuentes.

DEFENSA PUBLICA PISAV - SIQURRES

10-. 90..

Motivos de no contestacién

@9 G7 O1 @1

Correo de voz No contestaron después Tono ocupado Cortan la lomada
inmediato de esperar 8 timbres de inmediato
o los 5 minutos

FISCALIA ADJUNTA

395 65

Motivos de no contestacién

On. ©O2

No contestaron después Tono ocupado
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

DEFENSA PUBLICA

40

Motivos de no contestacidn

O7

Tono ocupado

60..

O 4

No contestaron después
de esperar 8 timbres
o los 5 minutos

® 1

Correo de voz
inmediato



3.5 Dashboard
resumen de los
datos

A continuacién, se presenta la
informacion en formato
dashboard automatizado para
su uso vy exploracién puede

escanear el siguiente codigo

OR o dar clic sobre él:

https://app.powerbicom/viewr=eyl
rlioN2YwOGE3NzMYzFINCOOM
DMy ThIZDANJIZTBIMGYOZTclliwi
dCI6IIMENDOOYzM3ITEAN2UN
DkwNCIhAMTNKIWNKkZWVIMDM
2MDBNylslmMIOR

22




CONCLUSIONES

ad en la capacidad de respuesta telefénica dentro del Poder Judicial. Aunque
Justicia se atienden 7 de cada 10 llamadas, al desagregar los datos por circuito
nfan porcentajes de contestacién inferiores al 40%. Asimismo, se observan
entre la Defensa Publica, el Ministerio Piblico y el Organismo de Investigacion
mo el que alcanza el mayor porcentaje de contestacion, con un 80%.

de las lamadas no contestadas evidencian problemas relacionados con la
lidad del servicio telefénico. Mds de la mitad de los registros negativos (596
a la falta de respuesta tras esperar el tiempo establecido, seguido por Imeas
nes) y la activacién inmediata del correo de voz (111 menciones). Estas tres
grueso de las incidencias, lo que sugiere oportunidades claras para optimizar la

antizar una atencién mas eficiente y accesible para las personas usuarias.

mpos de respuesta, en promedio, las oficinas del dmbito auxiiar de justicia
n 2,53 timbres, con una alta probabiidad de respuesta en los primeros timbres
cativa fras 8 timbres.

e la contestacién, la mayoria de las llamadas incluyen un saludo inicial, aunque
n porcenfajes bajos. Sin embargo, solo 3 de cada 10 llamadas incluyen que la
ial se presente por su nombre. Ademds, aunque casi siempre se indica el nombre
nte mejorar la claridad brindéndolo de forma complefa.

35 oficinas con porcentajes de contestacién menores o iguales al 50%. Los
e contribuyen a esta deficiencia incluyen la falta de respuesta después de
e espera, lineas ocupadas y la activacién inmediata de correos de voz. Estos
a gestion telefénica que no satisface las necesidades bdasicas de las personas
do la accesibiidad y la percepcién de calidad del servicio.




=

RECOMENDACIONES

Comunicar los resultados de la presente evaluacién a las direcciones y jefaturas de la Defensa Pablica,
Ministerio Pdblico y Organismo de Investigacion Judicial, de manera que puedan analizar, profundizar
y girar directrices pertinentes a lo interno de sus areas de trabajo. Asimismo se insfa a comunicar los
resultados positivos y motivar a las personas servidoras judiciales en cuyas oficinas se tilenen alfos
porcentajes de contestacion.

Comunicar los resultados del presente informe a la Direccién de Planificacion y Consejos de
Administracién respectivos, para conocimiento y toma de decisiones en caso de ser requerido.

Al Departamento de Prensa y Comunicaciones se le recomienda mantener los esfuerzos en el ambito
auxiliar de justicia a partir de las campafias informativas dirigidas a lo interno de la institucién, con el fin
de promover una cultura de atencién telefénica como reforzamiento de los criterios de calidad
establecidos y regulados mediante lo dispuesto en la circular No. 216-2023, asunto: Aspectos generales
para una adecuada atencién telefénica, siendo que el punto 2 refiere: “Contestar con un saludo, luego
hacer referencia de la oficina, indicar el nombre y apellido de la persona que atiende. Finalmente se
ofrece ayuda. Ejemplo: ‘Buenos dias” Juzgado.. Le atiende.. $En qué puedo servirle?”.
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