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CAPITULO 1

1. Intruduccién

La Contraloria de Servicios del Poder Judicial es la oficina que vela por que la
persona usuaria reciba la mejor atencion en cada una de las diligencias que realice
en el Poder Judicial. Para ello tiene una mision clara y definida que indica lo

siguiente:

“Dar respuesta oportuna y suficiente a las personas usuarias; promoviendo
procedimientos, proyectos y politicas orientadas a un servicio de justicia de
calidad, eficiente y humano”.

Por lo tanto, el objetivo principal corresponde a la contratacion de instrumento de
evaluacion para medir la percepcion de las personas usuarias sobre la satisfaccion

de los servicios que brinda el Poder Judicial de Costa Rica.

Dentro de dichos servicios, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial requiere
conocer la percepcién de las personas usuarias en relacioén con: el trato, la atencion,
los tiempos de respuesta, sobre las instalaciones fisicas, imagen, teletrabajo y

legitimidad.
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2. Metodologia

A continuacién, se detalla la metodologia para el cumplimiento del objetivo.

2.1. Tipo de estudio

El presente estudio es cuantitativo, en el que se aplica un instrumento de
recoleccion de informacién de fuentes primarias (siendo estas las personas usuarias
del Poder Judicial).

2.2. Poblacion meta

La poblacién meta esta compuesta por todas las personas usuarias mayores de 18
afos que han utilizado los servicios en los Ultimos dos afios que utilizan los servicios
del Poder Judicial.

Los grupos de poblacion en nuestro pais tienen diferentes capacidades para
adaptarse a las condiciones de su entorno, por lo tanto, es importante clasificar a la
poblacion usuaria de los servicios de Poder Judicial, a partir de sus condiciones de

vulnerabilidad. Para este documento, se utiliza la siguiente clasificacion:
* Personas adultas mayores.
» Persona migrante.
» Persona con discapacidad.
* Persona indigena.
* Persona privada de libertad.
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* Poblacion LGBTQL+
* Otros.

*Se excluyen a personas menores de edad del estudio.

2.3. Instrumento de recoleccién de informacion

Para la recoleccion de la informacion se aplica un cuestionario compuesto por un
maximo de 40 preguntas dentro de las cuales se encuentran preguntas cerradas,
semiabiertas y abiertas. Distribuidas de la siguiente manera: 22 son de seleccion

Unica, 10 son preguntas de seleccién mdltiple, 1 abierta y 7 preguntas de escala.

Cabe indicar, que dicho cuestionario es realizado y remitido por la Contraloria de

Servicios del Poder Judicial mediante documento en Word (Ver anexo 1).

Posteriormente, se cre6 dicho cuestionario en formato digital utilizando la
herramienta de Formularios de Microsoft (en inglés conocido como: Microsoft
Forms), la cual es una aplicacion en web que permite crear encuestas, cuestionario,

sondeos y formularios en linea.

2.4. Método de recoleccién de informacion

El método de recoleccion de informacion fue aplicando el cuestionario en formato
digital, mediante modalidad hibrida: realizando llamadas telefénicas y encuestas
presenciales a las fuentes primarias (todas las personas usuarias de los servicios
del Poder Judicial).

Los cuestionarios completos en forma presencial fueron llenados en diferentes
edificios de las oficinas judiciales que brindan los servicios del Poder Judicial en las

provincias del pais, tales como:
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o Edificio de Tribunales de Justicia, Primer Circuito Judicial de San José.

e Edificio de Tribunales de Justicia, Segundo Circuito Judicial de San José en
Goicoechea.

e Edificio de Tribunales de Justicia, Alajuela.

¢ Edificio de Tribunales de Justicia, Cartago.

o Edificio de Tribunales de Justicia, Heredia.

e Edificio de Tribunales de Justicia, Puntarenas.

Adicional, la recoleccion de informacion se realizé considerando los siguientes
aspectos que fueron debidamente indicados por la Contraloria de Servicios del
Poder Judicial:

e EIl cuestionario es aplicado a personas mayores de 18 afios que hayan
utilizado los servicios del Poder Judicial de manera directa, indistintamente
del canal que se haya utilizado (presencial o telefonica), en al menos 1
ocasion en los ultimos 2 afios.

e Los resultados deberan garantizar un nivel de confianza minimo del 95% y
un margen de error maximo del 3,5%, considerando la cantidad de poblacién
segun proyecciones realizadas por el INEC para el mes de diciembre 2022.
Minimo aceptable: 784 encuestas efectivas.

e La muestra serd aplicada en un 70% en la GAM y un 30% fuera de la GAM.

e La aplicaciéon debera ser equitativa tanto de hombres (50%) como mujeres
(50%).

2.5. Distribucion para aplicacion de cuestionario

Las encuestas fueron distribuidas de la siguiente manera:

e Fecha de inicio para la aplicacion: 30 de octubre del 2023.

e Fecha final para la aplicacién: 28 de noviembre del 2023.

e Minimo aceptable: 784 encuestas efectivas.

e La muestra sera aplicada en un 70% en la GAM y un 30% fuera de la GAM.
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e ElI 70% de la GAM y el 30% fuera de la GAM se realizaron mediante
modalidad hibrida (Ilamada y entrevista presencial).

Tabla 1. Distribucion para aplicacion de cuestionario o encuesta

Distribucion para aplicacion de cuestionario o encuesta:

Total de encuestas a realizar: 784
30% fuera de la GAM mediante modalidad hibrida: 235
70% en la GAM mediante modalidad hibrida: 549

3. Analisis de los resultados
1. Perfil de la persona usuaria

El total de respuestas recibidas fueron de 793 en el cual los usuarios han realizado

un tramite o consulta en los Ultimos 2 afos.

De las 793 respuestas completas, un 50% corresponde a mujeres, un 49.87%

hombres y otros: indefinidos es del 0.13%, segun se detalla seguidamente:

Tabla 2.Cantidad de personas usuarias por sexo

,Podria indicarme su sexo? Total

Hombre 396
Mujer 396
Indefinido 1

793

Total general
Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Grafico No. 1. Personas usuarias por sexo

Persona usuaria por sexo

Indefinido
0%

Hombre
50% mHombre
= Mujer
u Indefinido

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Dentro del rango de edad, se observa en la siguiente tabla, que 213 personas estan
entre los 26 a 35 afios, y a su vez, 401 usuarios tienen universidad completa. Por
otro lado, solamente 12 personas tienen escolaridad incompleta, y por edad,

solamente 49 personas son mayores de 65 afios.

Tabla 3. Personas usuarias por edad y escolaridad

De 26 a 35 afios

De 36 a 45 afios 11 7 40 27 9 92 11
De 46 a 55 afios 6 1 27 22 2 5 84 7
De 56 a 64 afios 8 10 8 12 4 1 78 5
De 18 a 25 afios 1 2 14 6 2 11 15
> 65 afios 0 mas 1 1 1 5 5 35 1
Prefiero no responder 1 2

31 23 135 100 12 27 401 64

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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El principal medio de consulta es de forma presencial en todas las edades seguido

por el sistema de gestion en linea, segun se detalla en el siguiente grafico:

Gréafico No. 2. Medio de consulta

Medio de Consulta

120
100
80
60
40
20

Edad

H Total

Presencial -\,
Sistema de Gestion en Linea Web [

Presencial .

Sistema de Gestion en Linea Web [

Presenciol N
Sistema de Gestion en Linea Web .

Presencial [

Sistema de Gestion en Linea Web [ ]

Telefénico (]

Correo electronico ']

Presencial - NN
Sistema de Gestion en Linea Web [ ]

Telefénico \
Telefénico [}
Presencial
Sistema de Gestion en Linea Web [ ]

Telefénico a
Telefénico |
Telefénico a
Presencial \
Telefénico \

App movil del Poder Judicial [
Correo electronico \
(en blanco)

App mdvil del Poder Judicial [
App movil del Poder Judicial [

Sistema de Gestion en Linea Web \

> 65 afios 0 masDe 18 a 25 afios De 26 a 35 afios De 36 a45 afios  De 46 a 55 afiosDe 56 a 64 &iiefiero no resfambimco)

Medio de Consulta

Fuente: Encuesta de Satisfaccidon al Usuario del Poder Judicial, 2023
De igual manera, se consultdé si la persona usuaria tenia alguna condicién de

vulnerabilidad y se obtuvo que el 81.34% de las personas usuarias no pertenecen

a ninguan grupo de poblacién en especifico y el restante se detalla seguidamente:

Pagina 11|61



ABSS

Ingenieria + Procesos - Calidad

Tabla 4. Perfil de la Poblacion

Ninguna 81,34%
Persona adulta mayor 58 7,31%
Persona migrante 26 3,28%
Persona con discapacidad 21 2.65%

(temporal o permanente)

Otros 18 2,27%
Persona LGBTQL+ 15 1,89%
Persona afrodescendiente 10 1,26%

Total general 793 100,00%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

El 36.62% de las personas usuarias se desempefia como abogados o abogadas

litigantes y el 63.38% corresponde a otras actividades.

2. Informacion General

Se observa en el siguiente gréafico que el 67% de las personas usuarias son de la
GAM, el 33% fuera del GAM, predominando San José en la GAM y Puntarenas
fuera de la GAM.
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Gréfico No. 3. Personas Usuarias por provincia

Personas Usuarias por Ubicacion Geografica

= GAM Fuera del GAM

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

En la siguiente Tabla se detalla el tipo de tramite que han realizado las personas

encuestadas:

Tabla 5. Area donde se realizaron los tramites

Area de tramites Cantidad Porcentaje
Presentar un o
escrito/gestién/oficio/apelacion/recurso 261 33%
Asistir a una audiencia/juicio 141 18%
Interponer denuncia o demanda 122 15%
Consulta acerca de un expediente 105 13%
Solicitud de informacién (horarios, teléfonos,
) S . o : 58 7%
informacion de indole administrativo)
Hoja de delincuencia 46 6%
Otros 60 8%
Total general 793 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Las areas donde se han realizado por las personas usuarias encuestadas,
corresponden a un 33 % de apelaciones, escritos, recursos, mientras que un 18%

corresponde a audiencias y juicios.

Sobre el dltimo tramite realizado, en el siguiente grafico se visualiza que el 50% de
las personas usuarias se han presentado para gestionar un escrito, gestion, oficio,

apelacién o juicio, el 16% a solicitar informacién:

Graéfico No. 4. Ultimo tramite realizado por las personas usuarias

Ultimo tramite realizado por las personas usuarias

® Presentar un
escrito/gestion/oficio/apelacion/r
ecurso

H Asistir a una audiencia/juicio
Interponer denuncia o demanda

Consulta acerca de un
expediente

m Solicitud de informacién
(horarios, teléfonos,
informacién de indole

administrativo)
m Otros

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

3. Canales de atencion

Un 54% de las personas usuarias, equivalente a 426 encuestados, indicaron que el
canal mas utilizado es de forma presencial, seguido por un 39% que han utilizado

el sistema en linea del Poder Judicial, segun se detalla en el siguiente gréfico:
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Gréfico No. 5 Canal que mas utiliza para realizar un tramite o consulta en el Poder Judicial

Canal que mas utiliza para realizar un tramite
0 consulta en el Poder Judicial

= Presencial Sistema de Gestion en Linea Web
= Telefonico = App movil del Poder Judicial

= Correo electrénico

6% 1% 0%

N

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Dentro de las principales razones de la presencialidad, se tiene que las personas
usuarias creen que el servicio presencial es mas eficiente o que se le atendera
mejor, 0 solamente se puede realizar de forma presencial, segun se observa en la

siguiente tabla :

Tabla 6. ¢ Qué le motiva a presentarse de forma presencial en las instalaciones judiciales y no realizar el tramite
por otro canal electrénico?

¢Como se informa de los servicios que da el

Poder Judicial cuando necesita hacer un

tramite? Cantidad de menciones
Cree que el servicio presencial es mas eficiente 256
0 que se le atendera mejor

Solamente se puede realizar de forma 182
presencial

Desconoce otras formas de acceder al 33
servicio

Tiene problemas con el Sistema de Gestion en 18
Linea

Intenta llamar via telefénica y no recibe 15
respuesta o no le atienden lo solicitado
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¢Como se informa de los servicios que da el

Poder Judicial cuando necesita hacer un
tramite? Cantidad de menciones

Consulta la pagina del Poder Judicial y no 4
encuentra la informacién requerida

Intenta comunicarse via correo electrénico y no 2
recibe respuesta o no le atienden lo solicitado
Total general 510

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Las personas usuarias se informan de los servicios del Poder Judicial en un 28%
Pagina Web del Poder Judicial, un 22% de forma presencial en el Poder Judicial
mientras que otros medios como Chat Bot del Poder Judicial no se utilizan, segin

se detalla en el siguiente grafico:

Gréfico No. 6. ¢ Como se informa de los servicios que da el Poder Judicial cuando necesita hacer un tramite?

¢, Como se informa de los servicios que da el Poder
Judicial cuando necesita hacer un tramite?

Por medio de un familiar, amistad o colega
WhatsApp del Poder Judicial

Chat Bot del Poder Judicial

Formulario Web del Poder Judicial

Radio y television

Ninguno de las anteriores

Correo electrénico del Poder Judicial

Via telefonica en el Poder Judicial

Por medio de un familiar, amistad o colega
Redes Sociales

Por medio de Abogado o Abogada

De forma presencial en el Poder Judicial
Pagina Web del Poder Judicial

gaa=""""

Medio de informacién

N
00
ol =
0

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00%
Cantidad

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Sobre los medios de consulta que ofrece el Poder Judicial, los que mas se conocen

son:

Gréafico No. 7. Conocimiento de los medios de consulta
Conocimiento de los medio de consullta

= Sistema de Gestién en
3% Linea

-

= Guia telefonica de
ubicacién de oficinas

Catélogo de servicios

0,
18% Nexus PJ

21% = Puestos de informacién

17%

= Ninguna de las anteriores

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

De las 198 opiniones recibidas indicadas en la tabla anterior, el 27% indica conocer
el sistema de gestion en linea, el 21% conoce la guia telefénica de ubicacion de

oficinas y el medio de consulta menos conocido son los puestos de informacién.

En la siguiente tabla, se detalla las oficinas donde las personas usuarias han
realizado tramites, siendo los juzgados las areas de mayor recurrencia, con un 66%,

seguido por el Ministerio Publico con un 11%:

Tabla 7. ¢ En qué oficina del Poder Judicial realizé su tramite?

¢En qué oficina del Poder Judicial realizo su

tramite? Porcentaje

Un Juzgado 66%
El Ministerio Publico o Fiscalia 11%
Un Tribunal 506
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¢En qué oficina del Poder Judicial realizo su

tramite? Porcentaje

El Registro Judicial o ventanilla de hoja de 4%
delincuencia

La Defensa Publica 4%
El Organismo de Investigacion Judicial 3%
(Ol1d)/Oficina de recepcion de denuncias

Salas 3%
Recepcion de documentos 2%
No sabe 2%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Sobre las areas relacionadas con el tramite que se realizo, se tiene que el 18% son
tramites de familia, 16% son tramites penales y el 15% son tramites civiles, segun

se observa en la siguiente tabla:

Tabla 8. ¢ Con qué area se relaciona el tramite que realiz6?

¢Con qué area S(reeraelliazl(cjlgna el tramite que Cantidad
Familia 18%
Penal 16%
Civil 15%
Cobro 11%
Laboral y/o Seguridad Social 7%
Pensiones Alimentarias 6%
Tramite administrativo (hojas de delincuencia, 5%
certificaciones, solicitar usuario gestion en linea,
otras)
Transito 5%
Violencia doméstica 5%
Contravenciones 3%
Penal Juvenil 3%
Agrario 2%
Constitucional 1%
. - : . . 1%
Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda
Notarial 1%
Nifiez y adolescencia 1%
Concursal - herencias personas juridicas 0%
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¢ Con qué area se relaciona el trdmite que

Nt Cantidad
realiz6?

Total general 100%
Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Al respecto del ultimo tramite realizado por las personas usuarias, se obtuvo que el
33% fueron presentacion de escritos, gestiones, oficios, apelaciones, recursos, el

18% asistieron a una audiencia o juicios, segun se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. ¢ Cual fue el Gltimo tramite realizado?

¢,Cudl fue el Gltimo tramite realizado? Porcentaje

Presentar un 33%

escrito/gestién/oficio/apelacién/recurso

Asistir a una audiencia/juicio 18%

Interponer denuncia o demanda 15%
13%

Consulta acerca de un expediente

0,
Solicitud de informacién (horarios, teléfonos, %
informacion de indole administrativo)
Hoja de delincuencia 5%
Ordenes de apremio 1%
Solicitud de acceso para el Sistema de Gestion 1%
en Linea
Giros de dinero 1%
Otros 6%
Total general 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

4. Dimensiones de evaluacion

4.1. Capacidad de respuesta institucional
El 31% de las personas usuarias indica que el tiempo de espera para ser atendido
estd muy bien, mientras que el 9% indica que el tiempo de espera estd muy mal,

segun se visualiza en el siguiente grafico:
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Gréfico No. 8. Tiempo de espera para ser atendido
Tiempo de espera para ser atendido/a

35% 31%

29%
30%
25% 21%
20%
15%
9% 9%
10%
5% 1%
Ay
Mal

0%

Muy bien Bien Regular Muy mal  No aplica

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

De igual manera, el 42 % de los usuarios indica que la disposicién del personal para
atender y resolver dudas y consultas es muy buena, segun se detalla en el siguiente
gréfico:
Grafico No. 9. Disposicion del personal del Poder Judicial para atender

Disposicion del personal judicial para atenderle y resolver

sus dudas y consultas

Mal Muy mal__No aplica
6% 5% 0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Sobre la facilidad para establecer contacto con la institucion y mantener una

comunicacion fluida y Facilidad de encontrar informacion del tramite, se obtuvo:

Tabla 10. Facilidad para establecer contacto con la institucién y mantener una comunicacion fluida y Facilidad
de encontrar informacion del tramite

Facilidad para

establecer contacto con -
Facilidad de encontrar

informacion del tramite

la institucién y mantener
una comunicacion

fluida
Muy bien 31% 42 %
Bien 30% 31%
Regular 20% 14%
Mal 10% 6%
Muy mal 8% 5%
NA 1% 2%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

En cuanto a facilidad para establecer contacto con la institucion y mantener una
comunicacion fluida se obtuvo un 31% como muy bien y 30 como bien.
La facilidad de encontrar informacién del tramite obtuvo un 42 % como muy bien y

un 31% como bien.

4.2. Tiempo para ser atendido

El tiempo de respuesta por parte de las personas funcionarias del Poder Judicial,

se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 11. ¢ Cuanto tiempo tardd en ser atendido (a) o en obtener la informacion que estaba buscando?

¢,Cuanto tiempo
tard6 en ser atendido

(a) o en obtener la Porcentaje
informacion que
estaba buscando?

< menos de 5 minutos 183 34%
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¢,Cuanto tiempo
tard6 en ser atendido

(a) o en obtener la Porcentaje
informacién que
estaba buscando?

De 5 minutos a menos de 15 minutos 265 23%
De 15 minutos a menos de 30 minutos 150 19%
De 30 minutos a menos de 1 hora 96 12%
De 1 hora a 2 horas 75 10%
> Mas de 2 horas 24 3%
Total general 793 100,00%

Fuente: Encuesta de Satisfacciéon al Usuario del Poder Judicial, 2023

Un 23% de las personas usuarias fue atendido en un tiempo entre 5y de 15 minutos,

un 34% fue atendido en menos de 5 minutos.

4.3. Capacidad Técnica Institucional:

Al respecto de la capacidad técnica, se consultd ¢Como calificaria los siguientes
aspectos de la capacidad de respuesta institucional para brindarle el servicio?, a lo

gue se obtuvo:

Tabla 12. capacidad de respuesta institucional para brindarle el servicio

Aspecto a evaluar

Usted confia en que
El personal judicial se le brindara una
mostré conocimiento y solucion a su
dominio de su puesto para necesidad cuando
brindarle el servicio acude al Poder
Judicial

El tramite fue
realizado de forma

correctay sin
errores desde la
primera vez

Muy bien 43% 50% 42%
Bien 28% 28% 26%
Regular 15% 13% 19%
Mal 8% 5% 6%
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Aspecto a evaluar

Usted confia en que
El personal judicial se le brindara una
mostré conocimiento y solucion a su
dominio de su puesto para necesidad cuando
brindarle el servicio acude al Poder
Judicial

El tramite fue
realizado de forma
correctay sin
errores desde la
primeravez

Escala

Muy mal 5% 3% 6%
NA 1% 1% 1%
Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Las personas usuarias se les consulto si el tramite fue realizado de forma correcta
y sin errores desde la primera vez y el personal judicial mostré conocimiento y
dominio de su puesto para brindarle el servicio, se obtuvieron los siguientes

resultados:

El 43 % de las personas usuarias indica que el tramite fue realizado de forma
correcta y sin errores. Sobre el personal judicial mostré conocimiento y dominio de

Su puesto para brindarle el servicio, el 50% indicé que es muy bueno.

Aunado a lo anterior, sobre el nivel de confianza, se consulté a la persona usuaria
si confia en que se le brindara una solucion a su necesidad cuando acude al Poder
Judicial, de lo cual se obtuvo que el 42% de las personas usuarias confian en que
se le brindara una solucién a la necesidad que tiene, mientras que el 5% indica que

es muy mal el nivel de confianza.

4.4. Trato brindado por el personal judicial:

Se observa que, en todos los casos analizados, los rubros sobre si el personal
judicial utilizé lenguaje claro, sencillo y sin tecnicismos o palabras dificiles de
comprender con un 55% como muy bueno , el personal judicial mostré amabilidad

y respeto durante la atencion con un 59% como muy bueno, el personal judicial
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mostro interés en su problema y en resolverlo con un 49% como muy bueno , segin

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 13. Trato brindado por el personal judicial

El personal El
judicial utilizo personal
lenguaje =) PESERE] judicial
claro gsenjcillo jpelel mosins Jmostrc')
Escala y sin % Sl oliglEaly interésen %
tecnicismos o respeto su
alabras SIS [ roblema
dIiC:‘iciIes de EERENTN i y en
comprender resolverlo
Muy bien 436 55% 465 59% 387 49%
Bien 233 29% 203 26% 188 24%
Regular 70 9% 73 9% 133 17%
Mal 31 4% 33 4% 47 6%
Muy mal 18 2% 16 2% 33 4%
No aplica 5 1% 3 0% &) 0%

100% 793 100% 793
Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

4.5. Aspectos fisicos de las instalaciones
Con respecto a la distribucion de los espacios, las calificaciones obtenidas por cada

una de las variables estudiadas se observan en la siguiente tabla:

Tabla 14. Aspectos fisicos de las instalaciones

Cuenta de
Distribuci Espacio e _ Acceso a
2 s que Distribuci las
£ el e ermita Gl el 6n de los instalacion
espacios p | Rotulacione .
de zonas ne S espacios es (puntos
y
Escala de espera resguar % sefializacio de zonas | % | de acceso,
y vmiy  nescwasy  deepea e
atencion P visibles y
al piblico ad en el atencion S. rampas,
P proceso al publico entre
judicial otros)
Muy bien 349 44% 307 39% 491 62% 349 44% 511 65%
Bien 233 29% 191 24% 193 24% 233 29% 191 24%
Regular 152 19% 158 20% 66 8% 152 19% 58 7%
Mal 28 4% 58 7% 22 3% 28 4% 9 1%
Muy mal 19 2% 55 7% 9 1% 19 2% 9 1%
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Cuenta de
Espacio Acceso a
, s que Distribuci las
on de los qu Cuentade p . .
. permita Rotulacione on de los instalacion
P n el espacios es (puntos

de zonas Sy
resguar % o de zonas de acceso,
de espera sefalizacio
de espera escaleras,

do dela

y L nes claras y

privacid . % ascensore
visibles .

ad en el atencion S. rampas,

proceso al publico entre

judicial otros)

o Y Y N Y B YRR

‘ Total 100 100 100 ‘ 1oo ‘ 1oo

Distribuci

Escala

atencion
al publico

general 793 7 793 7, 793 )

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Jud|C|aI, 2023

De los rubros analizados, el 44% opina que la distribucion de los espacios de zonas
de espera y atencioén al publico es muy buena, el 39% opina que los espacios que
permitan el resguardo de la privacidad en el proceso judicial es muy bueno, el 64%
califica de muy bueno las rotulaciones y sefializaciones claras y visibles, el 65%
de las personas usuarias opinan que las instalaciones cuentan de acceso a las

instalaciones (puntos de acceso, escaleras, ascensores, rampas, entre otros).

4.6. Satisfaccion con el servicio

El grado de satisfaccion del servicio se detalla en el siguiente grafico:

Gréafico No. 10. Grado de satisfaccién con el servicio

Grado de satisfaccion con el servicio

13%

11%

= Muy satisfecho/a = Nada satisfecho/a
Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a = Poco satisfecho/a

= Satisfecho/a

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Se observa que el 16% de las personas usuarias se encuentran muy satisfechas y
el 57% satisfechas con el servicio. Adicionalmente se obtuvo 211 comentarios con
las razones del porque no hay satisfaccion con los servicios recibidos, donde

sobresale:

e Tiempo de espera para ser atendido en sus tramites con 68 opiniones
e Tiempo de tramite del proceso judicial (mora judicial) con 56 opiniones

e Atencion y trato con 32 opiniones.

4.7. Retardo Judicial
El 33% de las personas usuarias cree gque los tiempos de respuesta de resolucion
de casos y dictar sentencia son muy lentos, el 30% considera que son lentos y el
2% considera que el tramite se resuelve muy rapido, segun se muestra en el

siguiente grafico:

Gréfico No. 11. Tiempos de respuesta del Poder Judicial para resolver casos y dictar una sentencia o resolucion

Tiempos de respuesta del Poder Judicial para resolver
casos y dictar una sentencia o resolucion

3% _ 204 = Muy lentos

20%

= Lentos
Ni répidos ni lentos
Rapidos

= No sabe / No responde

= Muy rapidos

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Las principales razones que las personas usuarias creen que el avance en los
procesos no sea rapido, dando como resultado que la alta demanda de servicios de
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justicia con 466 opiniones, 352 creen que se deben a la falta de personal judicial,

segun se observa en la siguiente tabla:

Tabla 15. Razones que provocan que el avance en los procesos no sea rapido

De las siguientes posibles

razones ¢, Cual o cuales cree . .
= Cantidad de menciones

que provocan que el avance en
los procesos no searapido?

La alta demanda de servicios de 466
justicia

Falta de personal judicial 352
Tramites excesivos 347
El desempefio de las personas 293

servidoras judiciales

Rotacion de personal del Poder 197
Judicial (que periédicamente
cambien el juez/a, defensor/a,
fiscal/a o personas encargadas
de llevar el caso)

Aplicacion de teletrabajo 80

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Ademas, se consultd sobre el tiempo que se considera “aceptable” para que el
Poder Judicial resuelva un caso, desde que se interpone la denuncia y/o demanda

hasta que se brinda una resolucion final, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 16. Tiempo que usted considera “aceptable” para que el Poder Judicial resuelva un caso

¢ Cual es el tiempo que usted considera “aceptable” para que | < p De 2 | No
el Poder Judicial resuelva un caso, desde que se interponela | Meno Mas a3 |res
denuncia y/o demanda hasta que se brinda una resolucion sde deb afio | pon
final? 1 afo afos S de
100
Familia 81% 0% | 16% | 1% | 2% %
100
Civil 75% 0% |21%| 2% | 2% %
100
Penal 61% 0% |34%| 4% | 1% %
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¢Cual es el tiempo que usted considera “aceptable” para que
el Poder Judicial resuelva un caso, desde que se interpone la

denuncia y/o demanda hasta que se brinda una resolucion

final?
100
Cobro 81% 0% | 18%| 0% | 1% %
100
Laboral y/o Seguridad Social 80% 0% |17%| 0% | 3% %
100
Pensiones Alimentarias 80% 0% | 20%| 0% | 0% %
100
Transito 83% 0% | 18% | 0% | 0% %
Tramite administrativo (hojas de delincuencia, certificaciones, 100
solicitar usuario gestion en linea, otras) 65% 2% | 33%| 0% | 0% %
100
Violencia doméstica 72% 0% | 28% | 0% | 0% %
100
Contravenciones 60% 0% | 40%| 0% | 0% %
100
Penal Juvenil 57% 0% |38%| 0% | 5% %
100
Agrario 57% 0% |43%| 0% | 0% %
100
Constitucional 75% 0% | 25%| 0% | 0% %
100
Nifiez y adolescencia 75% 0% | 25%| 0% | 0% %
100
Notarial 50% 0% | 50%| 0% | 0% %
100
Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda 33% 0% | 50% | 17% | 0% %
100
Concursal - herencias personas juridicas 50% 0% | 50%| 0% | 0% %
(en blanco)
73% 0% |24% | 1% | 1% | 100
Total general %

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

El 73% de las personas usuarias opina que el tiempo aceptable para que el Poder
Judicial resuelva un caso es menos de un afo, siendo Familia el &rea con mas
opiniones. Y en segundo lugar se tiene el area Penal, un 24% considera que el

plazo razonable de resolucién final es de 1 a 2 afios.

El 66% de los encuestados indicé tener tramites judiciales en proceso, segun se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla 17. ¢ Actualmente es usted parte de un proceso judicial en tramite?

¢Actualmente es usted parte de
un proceso judicial en tramite?

Opcion de respuesta

No 269 34%
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Si 524 66%
Total general 793 100%
Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

El 40% de las personas usuarias tienen tramites iniciados en el poder judicial en los
ultimos 3 afios, de las cuales el 20.81% es para escritos, gestiones, oficios,
apelaciones o recursos, el 15.26% asisten a audiencias o juicios y el 11.85% se

presentan a interponer una denuncia o demanda.

4.8. Teletrabajo
Al respecto del teletrabajo, el 56% de los encuestados indicé saber que el Poder
Judicial ha aplicado la modalidad de teletrabajo en algunos de sus puestos, y el 64%
estd de acuerdo con la aplicacion del teletrabajo en el Poder Judicial, segun se

observa en la siguiente tabla:

Tabla 18. Sobre modalidad teletrabajo

¢ Sabia usted que

el Poder Judicial ¢ Esta usted de

> ha aplicado la acuerdo con la

(r)epsCISgs(zz modalidad de aplicacion del

P teletrabajo en teletrabajo en el

algunos de sus Poder Judicial?

puestos?

No 352 44% 289 36%
Si 441 56% 504 64%
Total general 793 100% 793 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Sobre la influencia del teletrabajo en las labores del Poder Judicial, un 42 % indica
gue influye positivamente o no influye, 58% de todos los encuestados, opina que el
teletrabajo influye negativamente o no sabe, en la prestacion de los servicios de

judicial, segun se detalla en el siguiente grafico:
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Gréfico No. 12. Influencia del teletrabajo en la prestacion de los servicios de justicia

¢, Considera usted que el teletrabajo influye en la
prestacion de los servicios de justicia?

No sabe; 26%

No influye, el
servicio es el
mismo; 30%

Influye de forma
positiva (el servicio
es mejor); 12%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Las principales razones por las cuales las personas usuarias no estan de acuerdo

con el teletrabajo:

Tabla 19. Principales razones por las cuales las personas usuarias no estan de acuerdo en el teletrabajo

. . Cantidad de
q ? .
¢,Por qué no esta de acuerdo” menciones
156
Porque el servicio puede ser mas lento.
Porque no se puede localizar a las personas funcionarias
judiciales. 145
Porque cree que en la casa las personas funcionarias
judiciales no trabajan. 123
Porque ya no lo amerita y considera que era aplicable solo
durante el inicio de la pandemia por COVID-19. 109
Ya ha tenido una mala experiencia con el Poder Judicial
. . 58
debido al teletrabajo.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

En total, hay 156 menciones que indican que el servicio puede ser mas lento, 145
menciones de que no se puede localizar a las personas funcionarias judiciales y
123 menciones sobre indican creer que en la casa las personas funcionarias

judiciales no trabajan.

4.9. Imageny legitimidad

Funcion principal del Poder Judicial

De las 793 encuestas, 728 de las personas usuarias indicaron que la principal

funcioén del Poder Judicial es impartir justicia, segun se detalla en la siguiente Tabla:

Tabla 20.Funcion principal del Poder Judicial

¢,Cual de las siguientes opciones considera que es la Cantidad de

funcion principal del Poder Judicial? menciones
Impartir justicia 728
No sabe/no responde 28
Hacer leyes 21
Aprobar presupuesto 8
Otras 9
Dirimir conflictos aunque no sea justo 1
Total general 793

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Percepcion de la labor del Poder Judicial:

Un 45% de la personas usuarias indicaron que la percepcion de la labor del Poder
Judicial es buena, un 35% considera la labor como regular, un 11% como muy
buena y un 8% considera que la labor es mala, segun se observa en el siguiente

grafico:
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Gréfico No. 13. Percepcion de la labor del Poder Judicial

¢, Como percibe usted la labor del Poder Judicial?

g% 1%

= Buena
45% = Regular
Muy buena
Mala

= No sabe/no responde

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
Si usted o alguien de su familia es victima de algun delito, ¢Considera que el
mandato de justicia “pronta y cumplida” se cumpliria en Costa Rica?

El 63% de las personas usuarias indican que, si la persona o alguien de la familia
es victima de algun delito, el mandato de justicia “pronta y cumplida” no se cumpliria

en Costa Rica, segun se detalla en la siguiente Tabla.

Tabla 21. ;Considera que el mandato de justicia “pronta y cumplida” se cumpliria en Costa Rica?

Si usted o alguien de su familia es victima de algun delito, ¢Consi
que el mandato de justicia “pronta y cumplida” se cumpliria en Cq

Respuesté Rica?

No 63,30%
Si 23,20%
No sabe /

no

responde 13,49%
(en

blanco) 0,00%
Total

general 100,00%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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¢,Cree usted que el Poder Judicial colabora en lalucha contra la corrupcion?

El 51% de las personas usuarias considera que el Poder Judicial colabora en la
lucha contra la corrupcion, el 33% piensa que no colabora y el 16% responde no

saber, segun se detalla en el siguiente grafico:

Gréfico No. 14. ¢ Cree usted que el Poder Judicial colabora en la lucha contra la corrupcién?

¢,Cree usted que el Poder Judicial colabora
en la lucha contra la corrupcion?

= No
= No sabe/no responde
= Si

51%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

¢Percibe usted que el Poder Judicial es una institucion cercanay accesible a
las personas?

El 72% de las personas usuarias considera que el Poder Judicial es una institucion
cercana y accesible a las personas, el 21% considera que no lo es y solamente el
7% indica no saberlo, como se detalla en el siguiente gréfico:
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Grafico No. 15. ¢ Percibe usted que el Poder Judicial es una institucion cercana y accesible a las personas?
¢, Percibe usted que el Poder Judicial es una

institucion cercana y accesible a las
personas?

= No

4 = No sabe/no responde

= Si

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Salas de Corte:

De las personas usuarias encuestadas, 738 han oido hablar de las Salas de Corte
de las cuales el 48% de las personas usuarias indica que el servicio es bueno, el
11% indica ser muy bueno y el 16% de los usuarios no responde, dado que no

conocen el servicio, segun se detalla en el siguiente gréfico:
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Grafico No. 16. Opinion de las Salas de Corte

Salas de Corte

= Buena

= Regular

= NS/NR

= Muy Buena
= Mala

= Muy Mala

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Tribunales:

Del total de personas usuarias entrevistadas,785 han oido hablar de los Tribunales,
de los cuales, 51% respuestas indican que el servicio de los tribunales es bueno,
22% considera que es regular y 11 no lo indican, por no conocer el servicio, segun
se detalla en el siguiente grafico:

Gréfico No. 17. Opinion de los Tribunales

Opinién de Tribunales

5% 1%
E Buena

11% Regular

ENS/NR
51%
= Muy Buena

u Mala

22% = Muy Mala

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Juzgados:

Del total de personas usuarias entrevistadas 377 han oido hablar de los Juzgados,
el 48% de las personas usuarias indica que el servicio de los Juzgados es bueno,
el 10% indica ser muy bueno y el 4 % de los usuarios no responde, dado que no

conocen el servicio, segun se detalla en el siguiente gréfico:

Gréfico No. 18. Opinion de los Juzgados

Juzgados

2%
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= Buena
= Regular
= Muy Buena
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Fiscalia

Del total de personas usuarias entrevistadas 762 han oido hablar de la Fiscalia, el
38% de las personas usuarias indica que el servicio de la Fiscalia es bueno, el 26
% indica ser regular y el 5 % califican el servicio como muy malo, segun se detalla

en el siguiente grafico:
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Gréfico No. 19. Opinion de Fiscalia

Fiscalia
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Defensa Publica

Del total de personas usuarias entrevistadas 746 han oido hablar de la de la
Defensa Publica, 38% de las personas usuarias indica que el servicio de la Defensa
Publica es bueno, el 24 % indica ser regular y el 5 % muy malo, dado que no
conocen el servicio, segun se detalla en el siguiente grafico:
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Gréfico No. 20. Opinion de Defensa Publica

Defensa Publica
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Organismo de Investigacion Judicial:

Del total de personas usuarias entrevistadas 785 han oido hablar de la de la Del
Poder Judicial, el 37% de las personas usuarias indica que el servicio del Organismo
de Investigacion Judicial es bueno, el 23 % indica ser regular y el 15 % de los
usuarios no responde, dado que no conocen el servicio, segun se detalla en el
siguiente grafico:
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Gréfico No. 21. Opinién de Organismo de Investigacion Judicial

Organismo de Investigacion Judicial
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023

Aspectos negativos o problemas que considera que afectan la labor del Poder
Judicial

Dentro de las menciones, las personas usuarias creen que los principales aspectos
negativos o problemas que considera que afectan la labor del Poder Judicial se
tienen la alta demanda de servicios con 484 menciones, personas que “no hacen
su trabajo” con 336 menciones, rotacién de personal con 258 menciones, segun se
detalla en la siguiente tabla:

Tabla 22. Aspectos negativos o problemas que considera que afectan la labor del Poder Judicial

Aspectos negativos o problemas que considera

gue afectan la labor del Poder Judicial Cantidad de menciones
Alta demanda de servicios 484
Personas que “no hacen su trabajo” 336
Rotacion de personal judicial 258
Corrupcion 231
Falta de experiencia 193
Falta de presupuesto 152

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Usuario del Poder Judicial, 2023
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Recomendaciones dadas por las personas usuarias para mejorar el servicio y la
atencion de las personas usuarias del Poder Judicial

e Mejorar los servicios de atencién telefénica.

e Capacitar al personal en materias especificas que esta de cara al publico.
e Automatizacion de procesos.

e Agilidad en los procesos se ha visto afectada oir el teletrabajo.

4. Conclusiones
Perfil de la persona usuaria
Un 50% corresponde a mujeres, un 49.87% hombres y otros: indefinidos es del
0.13%.

213 personas estan entre los 26 a 35 afos, y a su vez, 401 usuarios tienen
universidad completa. Por otro lado, solamente 12 personas tienen escolaridad

incompleta, y por edad, solamente 49 personas son mayores de 65 afos.

El principal medio de consulta es de forma presencial en todas las edades seguido

por el sistema de gestion en linea.

El 81.34 % de las personas usuarias no pertenecen a ningun grupo de poblacion

en especifico.

Informacién General
El 67% de las personas usuarias son de la GAM, el 33% fuera del GAM,

predominando San José en la GAM y Puntarenas fuera de la GAM.

Las areas donde se han realizado por las personas usuarias encuestadas,
corresponde a un 33 % de apelaciones, escritos, recursos, mientras que un 18%

corresponde a audiencias y juicios. .
Canales de atencion

Un 54% de las personas usuarias, equivalente a 426 encuestados, indicaron que el
canal mas utilizado es de forma presencial, seguido por un 39% que han utilizado

el sistema en linea del Poder Judicial.
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Las principales razones de la presencialidad, se tiene que las personas usuarias
creen que el servicio presencial es mas eficiente o que se le atendera mejor, 0

solamente se puede realizar de forma presencial.

Las personas usuarias se informan de los servicios del Poder Judicial en un 28%
Pagina Web del Poder Judicial, un 23% de forma presencial en el Poder Judicial

mientras que otros medios como Chat Bot del Poder Judicial no se utilizan.

El 27% indica conocer el sistema de gestion en linea, el 21% conoce la guia
telefonica de ubicacién de oficinas y el medio de consulta menos conocido son los

puestos de informacion.

Las personas usuarias han realizado tramites, siendo los juzgados las areas de

mayor recurrencia, con un 66%, seguido por el Ministerio Pablico con un 11%.

El 18% son tramites de familia, 16% son tramites penales y el 15% son tramites

civiles.

Al respecto del ultimo tramite realizado por las personas usuarias, se obtuvo que el
33% fueron presentacion de escritos, gestiones, oficios, apelaciones, recursos, el

18% asistieron a una audiencia o juicios.

Dimensiones de evaluacion

El 60 % de las personas usuarias indica que el tiempo de espera para ser atendido
esta en una escala entre muy bien y bien, el 21 % lo califica como regular, mientras
gue el 19% indica que el tiempo de espera esta en una escala entre maly muy mal.
El 71 % de los usuarios indica que la disposicion del personal para atender y resolver
dudas y consultas esta en una escala entre muy buena y buena, el 18% lo califica

como regular y el 11% en una escala entre muy mal y regular.

En cuanto a facilidad para establecer contacto con la institucidbn y mantener una
comunicacion fluida se obtuvo un 61 % con calificacion entre bien y muy bien, un

20 % como regular y un 19% con escala de mal y muy mal o no aplica.
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En este mismo sentido, la facilidad para encontrar informacién del tramite es de un
73%, un 14% indica que es regular y un 13% indica que esta en una escala entre

muy mal o mal.

El 75% de las personas usuarias fue atendida en un tiempo inferior a los 30 minutos
y el 25% fue atendido en un lapso mayor a 30 minutos .

Capacidad Técnica Institucional
Un 71% de las personas usuarias indican que el tramite fue realizado de forma
correcta y sin errores desde la primera vez con una escala entre muy bien y bien,

un 16% lo califica como regular y un 15% entre mal y muy mal.

Un 78% de las personas usuarias indican que el personal judicial mostro
conocimiento y dominio de su puesto para brindarle el servicio con una escala entre

muy bien y bien, un 13% lo califica como regular y un 6% entre mal y muy mal.

Un 68% de las personas usuarias confia en que se le brindara una solucion a su
necesidad cuando acude al Poder Judicial con una escala entre muy bien y bien, un

19% lo califica como regular y un 13% entre mal y muy mal.
Trato brindado por el personal judicial

En todos los casos analizados, los rubros sobre si el personal judicial utilizé lenguaje
claro, sencillo y sin tecnicismos o palabras dificiles de comprender con un 84% en

una escala de muy bueno y bueno , 9% como regular y 7% entre malo y muy malo.

El personal judicial mostré amabilidad y respeto durante la atencién obtuvo una nota
de 85% en una escala de muy bueno y bueno , 9% como regular y 6% entre malo

y muy malo.

El personal judicial mostré interés en su problema y en resolverlo obtuvo un 78% en
una escala de muy bueno y bueno , 17% como regular y 10% entre malo y muy

malo.
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Aspectos fisicos de las instalaciones
De los rubros analizados, el 73% opina que la distribucion de los espacios de zonas
de esperay atencion al publico es muy buena, 19% considera que regular y 8% los

califica como entre mal y muy mal.

El 63% considera que los espacios que permitan el resguardo de la privacidad en el
proceso judicial esta en una escala entre muy bueno y bueno, el 20% lo considera

regular y el 17% los califica como entre mal y muy mal.

El 86% considera que cuenta de rotulaciones y sefializaciones claras y visibles esta
en una escala entre muy bueno y bueno, el 8% lo considera regular y el 5% los

califica como entre mal y muy mal.

El 73% considera que la distribucion de los espacios de zonas de espera y atencion
al publico esta en una escala entre muy bueno y bueno, el 7% lo considera regular

y el 4% los califica como entre mal y muy mal.

El 89% de las personas usuarias consideran, en una escala de muy bieny bien que
las instalaciones cuentan de accesibilidad (puntos de acceso, escaleras,
ascensores. rampas, entre otros), el 7% considera que es regular y el 4% que es

entre malo y muy malo.

Satisfacciéon con el servicio
El 73% de las personas usuarias se encuentran entre muy satisfechas y satisfechas
con el servicio y el 27% se encuentra en una escala imparcial 0 poco o nada

satisfecho.

211 comentarios con las razones del porque no hay satisfaccion con los servicios

recibidos, donde sobresale:

e Tiempo de espera para ser atendido en sus tramites con 68 opiniones
e Tiempo de tramite del proceso judicial (mora judicial) con 56 opiniones

e Atencion y trato con 32 opiniones.
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Retardo Judicial

El 63% de las personas usuarias cree que los tiempos de respuesta de resolucion
de casos es entre muy lento y lento, 32% considera que no son ni rapidos ni lentos
0 no sabe y un 5% considera que los tramites se resuelven entre muy rapidos y

rapidos.

Las personas usuarias creen que el avance en los procesos no es rapido, dando
como resultado que la alta demanda de servicios de justicia con 466 opiniones, 352

creen que se deben a la falta de personal judicial.

El 73% de las personas usuarias opina que el tiempo aceptable para que el Poder

Judicial resuelva un caso es menos de un afio.
El 66% de los encuestados indico tener tramites judiciales en proceso.

El 40% de las personas usuarias tienen tramites iniciados en el poder judicial en los

ultimos 3 anos.

De los tramites iniciados, el 20.81% es para escritos, gestiones, oficios, apelaciones
0 recursos, el 15.26% asisten a audiencias o juicios Yy el 11.85% se presentan a

interponer una denuncia o demanda.

Teletrabajo
El 56% de los encuestados indicé saber que el Poder Judicial ha aplicado la
modalidad de teletrabajo en algunos de sus puestos, y el 64% esta de acuerdo con

la aplicacién del teletrabajo en el Poder Judicial.

Sobre la influencia del teletrabajo en las labores del Poder Judicial, un 42 % indica
gue influye positivamente o no influye, 32% de todos los encuestados, opina que el
teletrabajo influye negativamente y un 26% no sabe, en la prestacién de los

servicios de judicial.

Las principales razones por las cuales las personas usuarias no estan de acuerdo
con el teletrabajo , 156 menciones que indican que el servicio puede ser mas lento,

145 menciones de que no se puede localizar a las personas funcionarias judiciales
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y 123 menciones sobre indican creer que en la casa las personas funcionarias

judiciales no trabajan.

Imagen y legitimidad
De las 793 encuestas, 728 de las personas usuarias indicaron que la principal
funcion del Poder Judicial es impartir justicia.

Un 56% de la personas usuarias indicaron que la percepcion de la labor del Poder
Judicial es entre muy buenay buena, un 35% considera la labor como regular, un

9% considera que la labor es entre mala y muy mala.

El 63% de las personas usuarias indican que, si la persona o alguien de la familia
es victima de algun delito, el mandato de justicia “pronta y cumplida” no se cumpliria

en Costa Rica.

El 51% de las personas usuarias considera que el Poder Judicial colabora en la
lucha contra la corrupcion, el 33% piensa que no colabora y el 16% responde no
saber.

El 72% de las personas usuarias considera que el Poder Judicial es una institucion
cercana y accesible a las personas, el 21% considera que no lo es y solamente el

7% indica no saberlo.

738 han oido hablar de las Salas de Corte de las cuales el 59% de las personas
usuarias indica que el servicio es entre bueno y muy bueno, el 18% indica ser regular

y el 23% de los usuarios no responde o indica ser entre malo y muy malo.

785 han oido hablar de los Tribunales, de las cuales el 62% de las personas
usuarias indica que el servicio es entre bueno y muy bueno, el 22% indica ser regular

y el 16 % de los usuarios no responde o indica ser entre malo y muy malo.

377 han oido hablar de los Juzgados, de las cuales el 58% de las personas usuarias
indica que el servicio es entre bueno y muy bueno, el 30% indica ser regular y el 12

% de los usuarios no responde o indica ser entre malo y muy malo.
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De las personas usuarias entrevistadas 762 han oido hablar de la Fiscalia, de las
cuales el 48% de las personas usuarias indica que el servicio es entre bueno y muy
bueno, el 26% indica ser regular y el 26 % de los usuarios no responde o indica ser

entre malo y muy malo.

De las personas usuarias entrevistadas 746 han oido hablar de la de la Defensa
Publica, de las cuales el 48% de las personas usuarias indica que el servicio es
entre bueno y muy bueno, el 19% indica ser regular y el 33 % de los usuarios no

responde o indica ser entre malo y muy malo.

El 37% de las personas usuarias indica que el servicio del Organismo de
Investigacion Judicial es bueno, de las cuales el 52% de las personas usuarias
indica que el servicio es entre bueno y muy bueno, el 23% indica ser regular y el 25

% de los usuarios no responde o indica ser entre malo y muy malo.

Las personas usuarias creen que los principales aspectos negativos o problemas
gue considera que afectan la labor del Poder Judicial se tienen la alta demanda de
servicios con 484 menciones, personas que “‘no hacen su trabajo” con 336

menciones, rotacién de personal con 258 menciones.

Dentro de las principales recomendaciones que comentan los usuarios son:

o Mejorar los servicios de atencion telefonica.

o Capacitar al personal que atiende publico en materias especificas
por ejemplo, si una funcionario labora en el juzgado de familia, que
tenga toda la informacion a mano de los diferentes servicios que se
ofrece al publico, considerando requisito, plazos, procedimientos
Asimismo fortalecer los canales de comunicacion digital para que las
personas usuarias puedan acceder a los servicios de forma mas agil.

o Automatizacion de procesos.

o Agilidad en los procesos se ha visto afectada oir el teletrabajo.

5. Recomendaciones
e Fortalecer los medios de consulta del Poder Judicial.

e Capacitar al personal que atiende publico en materias especificas , por

ejemplo, si una funcionario labora en el juzgado de familia, que tenga toda la
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informacion a mano de los diferentes servicios que se ofrece al publico,
considerando requisito, plazos, procedimientos .Asimismo fortalecer los
canales de comunicacién digital para que las personas usuarias puedan
acceder a los servicios de forma mas agil.

Identificar cuales servicios que se brinda en el poder judicial, pueden medirse
los plazos de resolucién e identifica en que parte del proceso se puede lograr
una optimizacién de tramites y de plazos, tomando en consideracién que un
gran porcentaje de las personas usuarias indicaron que el plazo razonable
podria ser inferior a un afio.

Identificar indicadores del personal que se encuentra tanto en teletrabajo
como en trabajo presencial, para determinar el rendimiento de los
funcionarios en los diferentes canales de atencion.

Verificar cuales servicios de atencion telefénica y cuales areas, son las mas

desatendidas para las personas usuarias.

Anexos

Anexo 1: Cuestionario elaborado para la aplicacién de encuestas por parte
de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, remitido bajo el nombre de:
“VERSION4 Telefénica Propuesta de Encuesta 2023”.
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Encuesta de percepcion de los servicios del Poder
Judicial 2023

Introduccion

Buenos dias/ tardes, mi nombre es :
actualmente estamos realizando un estudio de percepcion de los servicios que
brinda el Poder Judicial, esto con el fin de mejorar la atencion. La encuesta es
confidencial y voluntaria, ademas la informacion recopilada sera utilizada
Unicamente para fines institucionales y tiene una duracion de
aproximadamente __ minutos. ¢{Nos permitiria aplicarle la encuesta?

1. ¢Ha realizado algun tramite o consulta en el Poder Judicial en
los ultimos 2 afios?
Si

No (finaliza)

2. ¢Cual es el canal que mas utiliza para realizar un trdmite o consulta en
el Poder Judicial?
Presencial (PASA A PREGUNTA 3)

Telefonico (PASA A PREGUNTA 4)

Sistema de Gestion en Linea Web (PASA A PREGUNTA 4)
App movil del Poder Judicial (PASA A PREGUNTA 4)
Correo electronico (PASA A PREGUNTA 4)
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3. ¢Que le motiva a presentarse de forma presencial en las instalaciones
judiciales y no realizar el tramite por otro canal electronico?
Solamente se puede realizar de forma presencial

Cree que el servicio presencial es mas eficiente o que se le atendera mejor
Intenta llamar via telefénica y no recibe respuesta o no le atienden lo
solicitado

Intenta comunicarse via correo electronico y no recibe respuesta o no le
atienden lo solicitado

Consulta la pagina del Poder Judicial y no encuentra la informacion requerida
Consulta las redes sociales del Poder Judicial y no encuentra la informacion
requerida

Tiene problemas con el Sistema de Gestion en Linea

Desconoce otras formas de acceder al servicio

4. ;Como se informa de los servicios que da el Poder Judicial cuando
necesita hacer un tramite? (No leer opciones)
Pagina Web del Poder Judicial
Redes Sociales
Por medio de Abogado o Abogada
Por medio de un familiar, amistad o colega
De forma presencial en el Poder Judicial
Via telefénica en el Poder Judicial
Correo electronico del Poder Judicial
WhatsApp del Poder Judicial
Formulario Web del Poder Judicial
Chat Bot del Poder Judicial
Prensa escrita (periodico)
Radio y television

5. De los siguientes recursos de consulta que ofrece el Poder Judicial, por
favor indigueme ¢cuéles conoce usted? (Leer opciones, respuesta una
a una, respuesta maltiple)
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Catélogo de servicios

Guia telefonica de ubicacion de oficinas
Sistema de Gestion en Linea

Nexus PJ

Puestos de informacion

Ninguna de las anteriores

6. ¢En cudl provincia realizé el trdmite o consulta?
San José

Alajuela
Cartago
Heredia
Guanacaste
Puntarenas

Limén

7. ¢En qué oficina del Poder Judicial realiz6 su tramite? Marcar la
opcidén que se adecUa a la respuesta de la persona usuaria (no leer
opciones)

Un Juzgado

Un Tribunal
Salas
El Ministerio Publico o Fiscalia

La Defensa Publica

El Organismo de Investigacion Judicial (OlJ)/Oficina de recepcién de

denuncias
El Registro Judicial o ventanilla de hoja de delincuencia

Recepcion de documentos
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Otra:

No sabe

8. ¢Con qué area se relaciona el tramite que realiz6? Marcar la opcion
que se adecUa a la respuesta de la persona usuaria (no leer opciones)
Tramite administrativo (hojas de delincuencia, certificaciones, solicitar

usuario gestion en linea, otras)

Penal

Penal Juvenil

Contravenciones

Laboral y/o Seguridad Social
Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda
Familia

Pensiones Alimentarias

Nifiez y adolescencia

Violencia doméstica

Civil

Agrario

Notarial

Concursal -herencias personas juridicas
Cobro

Transito

Constitucional

9. ¢Cual fue el ultimo tramite realizado? (no leer paréntesis son para
orientacién de la persona encuestadora)
Solicitud de informacion (horarios, teléfonos, informacion de indole

administrativo)
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Presentar un escrito/gestion/oficio/apelacion/recurso
Ordenes de apremio

Consulta acerca de un expediente

Hoja de delincuencia

Interponer denuncia o demanda

Asistir a una audiencia/juicio

Solicitud de acceso para el Sistema de Gestion en Linea
Giros de dinero

Otro:

10.En una escala de 1 a 5, donde 1=Muy mal y 5=Muy bien {Como
calificaria los siguientes aspectos de la capacidad de respuesta
institucional para brindarle el servicio?
Aspecto a evaluar 1 2345 No
aplica

Tiempo de espera para ser atendido/a

Disposicion del personal judicial para atenderle y
resolver sus dudas y consultas

Facilidad para establecer contacto con la institucion
y mantener una comunicacion fluida

Facilidad de encontrar informacion del tramite

11.;Cuanto tiempo tardo en ser atendido (a) o en obtener la informacion
que estaba buscando?
Menos de 5 minutos

De 5 minutos a menos de 15 minutos
De 15 minutos a menos de 30 minutos

De 30 minutos a menos de 1 hora
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De 1 hora a 2 horas

Mas de 2 horas

12.En una escala de 1 a 5, donde 1=Muy mal y 5=Muy bien {Como
calificaria el cumplimiento de las siguientes afirmaciones acerca de la
capacidad técnica institucional para brindarle el servicio?
Aspecto a evaluar 1 2345 No
aplica

El tramite fue realizado de forma correcta y sin
errores desde la primera vez

El personal judicial mostré conocimiento y dominio
de su puesto para brindarle el servicio

Usted confia en que se le brindara una solucién a su

necesidad cuando acude al Poder Judicial

13. Con respecto al trato recibido por el personal judicial, en una escala
de 1 a 5, donde 1=Muy mal y 5=Muy bien, ;,como calificaria el
cumplimiento de las siguientes afirmaciones?

Aspecto a evaluar 1 2345 No
aplica

El personal judicial utiliz6 lenguaje claro, sencillo y
sin tecnicismos o palabras dificiles de comprender
El personal judicial mostré amabilidad y respeto
durante la atencion

El personal judicial mostré interés en su problemay
en resolverlo

El personal judicial le atendié de forma fluida y sin

interrupciones

53| 61




BSS

Ingenieria + Procesos - Calidad

14.En una escala de 1 a 5 donde 1=Muy mal y 5=Muy bien, ;Como
calificaria los siguientes aspectos fisicos de las instalaciones
Aspecto a evaluar 12345 No
aplica/no
sabe

Distribucion de los espacios de zonas de espera 'y
atencion al publico

Espacios que permitan el resguardo de la
privacidad en el proceso judicial

Rotulaciones y sefializaciones claras y visibles
Acceso a las instalaciones (puntos de acceso,
escaleras, ascensores. rampas, entre otros)

15.En general, ¢cuél es su grado de satisfaccion con el servicio?
Muy satisfecho/a

Satisfecho/a
Ni satisfecho/a ni insatisfecho/a
Poco satisfecho/a

Nada satisfecho/a

16.¢Cuales es el principal motivo por el que se encuentra regular poco o
nada satisfecho/a con el servicio? (solo si marcan regular, poco o nada
satisfecho/a )

Atencidn y trato

Tiempo de espera para ser atendido en sus tramites
Tiempo de tramite del proceso judicial (mora judicial)
Estado de las instalaciones

Disefio de las plataformas virtual
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Tiempo de carga de las plataformas virtual
Otro:

Retardo judicial

17. Usted cree que los tiempos de respuesta del Poder Judicial para
resolver casos y dictar una sentencia o resolucién son:
Muy rapidos

Rapidos

Ni répidos ni lentos
Lentos (pasar a 18)
Muy lentos (pasar a 18)

18. De las siguientes posibles razones ¢ cual o cuales cree que provocan
que el avance en los procesos no sea rapido? (respuesta multiple)
(solo a quienes contestaron Ni rapidos ni lento, Lentos, Muy lentos)
Rotacion de personal del Poder Judicial (que periédicamente cambien el

juez/a, defensor/a o personas encargadas de llevar el caso)

El desemperio de las personas servidoras judiciales

La alta demanda de servicios de justicia

Falta de personal judicial

Tramites excesivos

Aplicacion de teletrabajo

Otras causas ajenas al Poder Judicial (por ejemplo: atrasos del abogado/a,
atrasos generados por una de las partes, etc.)

Otros:
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19.;Cuadl es el tiempo que usted considera “aceptable” para que el Poder
Judicial resuelva un caso, desde que se interpone la denuncia y/o
demanda hasta que se brinda una resolucion final?
Menos de 1 afio

De 1 a 2 afios
De 2 a 3 afios
De 3 a4 afios
De 4 a5 afios

Mas de 5 afios

20. ¢Actualmente es usted parte de un proceso judicial en tramite?
Si (pasar a 21)

No (pasar a 22)

21.;En qué afio inicio su proceso judicial?

Teletrabajo (todos)

22.;Sabia usted que el Poder Judicial ha aplicado la modalidad de
teletrabajo en algunos de sus puestos?
Si
No

23.;Considera usted que el teletrabajo influye en la prestacién de los
servicios de justicia?

No influye el servicio es el mismo

Influye de forma negativa (el servicio es peor)
Influye de forma positiva (el servicio es mejor)
No sabe
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24.;Esté usted de acuerdo con la aplicacion del teletrabajo en el Poder
Judicial?
Si
No

25.¢;Por qué no esta de acuerdo? (NO leer opciones de respuesta)
(seleccion multiple)

Porque ya no lo amerita y considera que era aplicable solo durante el
inicio de la pandemia por COVID-19

Porque el servicio puede ser mas lento

Porque no se puede localizar a las personas funcionarias judiciales
Porque cree que en la casa las personas funcionarias judiciales no
trabajan

Ya ha tenido una mala experiencia con el Poder Judicial debido al
teletrabajo

Otra

Imagen y legitimidad (todos)

26.;Sabe usted cual es la funcion del Poder Judicial?
Impartir justicia.

Hacer leyes
Aprobar presupuesto
Otro

No sabe/no responde

27.;Como percibe usted la labor del Poder Judicial?
Muy buena

Buena
Regular
Mala
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Muy mala

No sabe/no responde

28.Si usted o alguien de su familia es victima de algun delito, ¢considera
que el mandato de justicia “pronta y cumplida” se cumpliria en Costa

Rica?
Si
No

No sabe / no responde

29.;Cree usted que el Poder Judicial colabora en la lucha contra la
corrupcién?
Si
No

No sabe/no responde

30.¢Percibe usted que el Poder Judicial es una institucion cercana 'y
accesible a las personas?
Si
No ¢Por qué?

No sabe/no responde

31.Le voy a leer algunas oficinas del Poder Judicial y quiero que me diga
si ha oido hablar de ellas y si su opinion es muy buena, buena, mala o

muy mala
Ha |No MB |B | R M | MM | NS/NR
oido | ha (no
oido leer)
Salas de la|1l 2 /| 115 4 |3 2 |1 9 [
Corte
Tribunales 1 2 I 1|5 4 |3 2 |1 9 I,
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5 |4 |3 2 |1 |9

~~
~~

Juzgados 1 2

I .
115 4 13 2 |11 |9

Fiscalia 1 2
General de la
Republica

(Ministerio
Publico)

Defensa 1 2 /| 1|5 4 |3 2 |1 9 [
Plblica

~~
~~

Organismo |1 2 I 1|5 4 |3 2 |1 9 I,
de
Investigacion
Judicial
(e]N)

32.;Mencione tres aspectos negativos o problemas que considera que
afectan la labor del Poder Judicial? (no leer opciones solo marcar si lo
que la persona dice se relaciona con alguna de estas, de lo contrario
completar campo de “otro™)
Falta de presupuesto

Rotacion de personal judicial

Alta demanda de servicios
Corrupcion

Personas que “no hacen su trabajo”
Falta de experiencia

Otro:

33.¢Qué recomendaciones nos puede dar para mejorar el servicio y la
atencion de las personas usuarias del Poder Judicial?

Ya para finalizar y solo con fines de clasificacion, me podria indicar:
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34. ;Cual es su edad?
Menor de 18 afios

De 18 a 25 arfios
De 26 a 35 afios
De 36 a 45 afios
De 46 a 55 afios
De 56 a 64 afios

65 afios 0 mas

35.¢Cudl es su ultimo grado de estudios?
Sin estudios

Primaria incompleta
Primaria completa
Secundaria incompleta
Secundaria completa
Técnico o para universitario
Universitario incompleto

Universitario completo

36.¢Usted forma parte de alguna de las siguientes poblaciones?
Persona adulta mayor

Persona migrante

Persona con discapacidad (temporal o permanente)
Persona indigena

Persona afrodescendiente

Persona privada de libertad
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Persona LGBTQL+
Ninguna

Otra, ¢Cual?:

37.¢Cual es su ocupacion actual?
Asalariado/a (de empresa publica o privada) jornada normal

Asalariado/a (de empresa publica o privada) jornada reducida
Trabajador independiente

Pensionado/a

Desempleado/a

Estudiante

Administrador/a del Hogar

Otro

38.;Podria indicarme su sexo?:
Hombre

Mujer

Otro. ;Cual?
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