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Resumen ejecutivo

En el marco del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019 - 2024, la Contraloria de Servicios
del Poder Judicial asumié el disefio, desarrollo y puesta en marcha del proyecto
Metodologia para la Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense, cuyo
proposito es mejorar la gestion interna del proceso de evaluacion de los servicios
institucionales basado en criterios técnicos y fiables. La culminacion de este proyecto
representa un claro esfuerzo por cumplir las recomendaciones externas definidas por
instancias de control y fiscalizacion, asi como también por acercar mas al Poder Judicial a
las percepciones ciudadanas sobre de la calidad de sus servicios.

La metodologia propuesta implicé una labor de investigacion tedrica y practica sobre
técnicas evaluativas para la medicion de servicios, al igual que, la implementacién de
ejercicios piloto dentro de los diferentes ambitos institucionales para constatar que las
evaluaciones fuesen viables y oportunas para las necesidades especificas del Poder
Judicial en la actualidad y futuro préximo. Su desarrollo consistié en cuatro etapas
subsecuentes las cuales se detallan a continuacion.

La primera de estasserealiz6 durante el periodo 2019y consisti6 en recopilary documentar
todosaquellos ejercicios evaluativos que, hasta ese momento, habian efectuado diferentes
instancias del Poder Judicial y otras organizaciones externas, todo esto con el objetivo de
analizar sus fines evaluativos, la manera en la que se llevaron a cabo y la calidad de la
informacion que fue obtenida de estos. A partir de estos esfuerzos iniciales, se realizo la
entrega del primer producto de avance que fue denominado “Experiencias previas”.

De manera seguida, en la segunda (2019-2020) y tercera etapa (2021-2023) las labores del

proyecto se enfocaron en el desarrollo del segundo producto denominado “Metodologia de
Evaluacion”, para este producto se realizaron una serie de tareas que incluyeron:

1) La construccion de un modelo tedrico de evaluacion de servicios ajustado a las
particularidades del sistema judicial costarricense, para lo cual se hizo una revision
de distintas fuentes bibliografias, asi como de los resultados que mostraron las
experiencias recopiladas en la primera etapa.

2) Un Catélogo de Servicios Institucional que fungié como base para identificar
todos los servicios que se ofrecen, asi como las instancias responsables de
brindarlos.

3) La estructura de evaluaciones con base en el modelo tedrico disefiado y los
instrumentos necesarios para la operativizacion de este, asi como los indicadores
que permitirian la trazabilidad en el tiempo.

4) Aplicacion de planes piloto de los instrumentos de evaluacion disefiados para
determinar su viahilidad de conformidad con los fines establecidos (de todas
aquellas evaluaciones que se plantearon dentro de la metodologia, se efectuaron
aplicaciones piloto, lo cual evidenci6 que era posible conocer y diagnosticar
aspectos relativos a la satisfaccion y calidad en la prestacion de servicios vitales
que el Poder Judicial brinda a su poblacion usuaria)

Conelfinderesaltaralgunos ejemplos, a través de las encuestas a personas usuarias se ha



logrado conocer directamente las opiniones sobre los servicios que brindan los despachos,
tribunalesysalas. Mediante los estudios de verificacion telefénica se han revelado datos de
suma validez como la tasa de contestacion de llamadas de las oficinas y despachos
pertenecientes al ambito Jurisdiccional y Auxiliar de Justicia.

Del mismo modo, considerando el uso de los canales electronicos institucionales, también
se han construido mediciones focalizadas de la mano de la opinién que brinda la poblacién
usuaria, como ha sido caso de la evaluacién de la plataforma de Gestion en Linea, la cual
fue habilitada por medio de un enlace ubicado en la pagina de inicio.

Habiendo aplicado todos los ejercicios pilotos durante el 2023, se pudo dar paso la cuarta
etapa en el afio 2024, que tuvo como finalidad la creacion de la Estrategia de
Implementacidny el cierre. En dicha estrategia se detallan losaspectos relativosa cada una
de las evaluaciones que se enmarcan en la metodologia, tales como el tipo de
implementacion, el alcance, las actividades por realizar, la periodicidad de su aplicaciény
los recursos necesarios para llevarlas a cabo.

Siendo asi, el presente documento funge como una memoria que recopila todo el proceso
desarrollado para la culminacion exitosa del proyecto Metodologia para la Evaluacion de
Servicios del Sistema Judicial Costarricense. Se espera que los réditos que se logren obtener
de su aplicacion en el tiempo permitan mejorar la celeridad, la calidad y eficiencia en la
que los servicios instituciones se prestan a la poblacion usuaria y, de esta manera,
fortalecer la confianza de la sociedad costarricense en el sistema de administracion de
justicia.







Introduccion

La prestacion de servicios publicos es fundamental para cualquier sociedad moderna,
ya que impacta directamente en la calidad de vida de la ciudadania y en las
condiciones de desarrollo de cualquier pais. No obstante, la mera existencia de estos
servicios no garantiza su efectividad ni la satisfaccion entre su poblacion usuaria; de
alli entonces que resulte crucial que estos sean sometidos a mediciones periddicas
para asegurar que estos sean prestados bajo parametros idéneos de calidad, celeridad
y eficiencia.

En el contexto de las competencias que estan a cargo del Poder Judicial, la evaluacion
de sus servicios institucionales adquiere ain mas relevancia dado su papel
preponderante en el sistema de administracion de justicia, el cual se debe ejercer con
pleno apego a los principios esenciales de un Estado de Derecho como lo son la
transparencia, la rendicion de cuentay la mejora continua. Se puede concluir entonces
que la inversion de esfuerzos institucionales en la evaluacion de servicios es en
consecuencia unainversion en la democraciay en el bienestarde la sociedad.

Desde su génesis, este hasido el propésito del proyecto Metodologia para la Evaluacion
de Servicios del Sistema Judicial Costarricense, el cual en el marco del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2019 - 2024 fue asumido por la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial. A partir de su implementacién a nivel institucional, se espera que se
desplieguen distintas evaluaciones de manera periddica en los diferentes canales de
atencion disponibles para las personas usuaria: presencial, telefénico y electrénico.

Cada una de las evaluaciones que integran la presente metodologia responden a las
necesidades de conocer la perspectiva usuaria del quehacer institucional bajo
parametros técnicos definidos en dimensiones evaluativas.
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Se busca que, por medio de la evaluacion del quehacer institucional, sea posible
diagnosticar oportunidades de mejora asociadas a la prestacion del servicio y generar
recomendaciones especificas para atenderlas. Solamente de esta forma, se espera
incentivar una cultura orientada a prestar en todo momento un servicio de calidad,
célere y eficiente, que responda de forma oportuna a las demandas de la poblacidn
usuariayqueseadaptea los rapidos cambios sociales que se experimentan entiempos
actuales.



Justificacion

En la Administracion Publica, la razon de ser del servicio consiste en la satisfaccion de
las necesidades que tiene la poblacién en areas especificas; en esta linea y por
mandato constitucional,al PoderJudicial desde sus diferentes ambitos, le corresponde
garantizar la administracién de justicia de manera pronta, cumplida, sin denegaciony
en estricta conformidad con las leyes, por lo que todo esfuerzo institucional debe estar
orientado al cumplimiento de esa mision.

Es deberde lasinstancias del Estado, cuantificarel grado en que estan siendo cubiertas
las necesidades de las personas que utilizan los servicios publicos, ya que solo de esta
manera es posible generar acciones preventivas y correctivas que promuevan el
mejoramiento continuo que, ademas, en el caso del Poder Judicial se encuentra
relacionado con una expectativa definida en términos de tiempo, efectividad, acceso y
objetividad con la que se atienden servicios de indole judicial.

Para desarrollar esta labor evaluativa, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial ha
asumido el rol como instancia administrativa a cargo, esto en concordancia con la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios (Ley N° 9158), que en su
articulo 14, inciso 13, dispone que tiene por funcion:

Elaborary aplicar, al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir la
percepcion para obtener la opinidn de las personas usuarias sobre la calidad de
prestacion de los servicios, grado de satisfaccion y las mejoras requeridas; para
ello contara con los recursos y el apoyo técnico de las unidades administrativas.

Historicamente, la Contraloria de Servicios ha cumplido dicha labor evaluativa dentro
de los servicios que brinda la institucion. En uninicio, los estudios efectuados contaban
con un enfoque para las instancias del ambito jurisdiccional y auxiliar de justicia que
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reportaban mayor cantidad de quejas, dato que se convirtié en el indicador de
seleccion. Posteriormente, los estudios se desarrollaron en las instancias que por
determinaciones de la Administracion Activa serian intervenidas dentro del marco de
proyectos de interés institucional, al igual que también se realizaban por la solicitud
concreta de instancias judiciales.

A partir de la experiencia obtenida con cada ejercicio evaluativo, los métodos de
evaluacion fueron mejorandose de manera progresiva y es asi como, visualizando la
necesidad de estandarizar la forma en la que estos se llevaban a cabo y aprovechando
el diseno del Plan Estratégico Institucional 2019 - 2024, surge el proyecto Metodologia
para la Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense”.

La preponderancia de los esfuerzos puestos en este proyecto radica en que, por primera
vez para el Poder Judicial se cuente con un modelo evaluativo que considere la
medicion periédica de sus servicios. Con esto sera posible dar cumplimiento con los
compromisos definidos normativamente, ademas de las demandas definidas por
instituciones de control y evaluacion como lo son la Contraloria General de la
Republica (CGR) y el Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica
(MIDEPLAN). Paralelamente, el proyecto busca reforzar los procesos de mejora
continua institucionales y optimizar la prestacion de los servicios judiciales acordes
con las expectativas de calidad esperadas por quienes los utilizan.



Objetivo del proyecto

Construir una metodologia para la evaluacién de servicios del sistema judicial
costarricense, cuya implementacion formalice y estandarice este proceso
institucional, garantizando la trazabilidad de la informacién que se genera y la
valoracion del aporte de las personas usuarias con el fin de fortalecer la toma de
decisiones, el mejoramiento del servicio y la evaluacion del desempeio.

07

Alineacion estratégica

El proyecto esta alineado con el Plan Estratégico Institucional 2019-2024, aprobado
por la Corte Plena del Poder Judicial. Especificamente en concordancia con los
siguientes componentes del plan:

Objetivo estratégico
Fortalecer la confianza de la sociedad con probidad en el servicio de justicia, para
contribuir con el desarrollo integral y sostenible del pais.

Accion Estratégica

Desarrollarestrategias de participacion ciudadana responsables, activas y sostenibles,
que contribuya en latoma de decisiones del Poder Judicial y mejoramiento del servicio
publico.

Meta Estratégica
Quealfinalizarel 2024, se hayaimplementado una metodologia que permita medir la
percepciény el grado de confianza de la sociedad sobre el Poder Judicial.



Alcance del
proyecto




El proyecto Metodologia para la Evaluacion del Sistema Judicial Costarricense tiene como
propdsito de proveera la institucion de un modelo evaluativo basado en criterios técnicos y
fiables para la medicacion periddica de los servicios que presta a través de los distintos
canales de atencion.

Con respecto a su alcance, es importante sefialar que este proyecto no define como la
Administracion Activa u otras instancias utilizaran los resultados de los ejercicios
evaluativos comprendidos en esta metodologia para mejorar los servicios institucionales.
Por lo tanto, el alcance del proyecto no garantiza una mejora en la satisfaccion y confianza
de las personas usuarias, ya que esto dependera de otros factores y de las acciones que la
institucion implemente con base en las evaluaciones.

Descripcion del tipo de metodologia de gestion de proyectos empleada

EL proyecto “Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense” se
realiz6 mediante la Metodologia de Administracion de Proyectos Institucional aprobada
por la Corte Plena, en sesion N° 02-2020 celebrada el 13 de enero del 2020, articulo XXXIII.
Esta metodologia de administracion de proyectos esta conformada por cuatro fases:

1. Formulacion: se compone del acta de constitucion y del estudio factibilidad

2. Planificacion: esta conformado porel plan de gestiény el cronograma del proyecto

3. Ejecucion y seguimiento: en esta fase se destacan los productos entregables
previamente definidos en el plan de gestion, los informes de avance para mantener
el control a corto, mediano y largo plazo, asi como las solicitudes de cambio que se
requieran durante el proyecto

4. Cierre: se compone de las lecciones aprendidas durante el desarrollo del proyecto,
asi como la evaluacion de los beneficios de este.

Bajo esta metodologia de proyectos, en las dos primeras fases de formulacion y
planificacion se obtienen las entradas (plan de gestion, cronograma, presupuesto),
seguidamente se ejecuta el proceso previamente planificado, y se obtienen finalmente los
productos esperados.

En virtud de lo anterior, dentro de la etapa de ejecucion y seguimiento, se considero la
participacion de las personas usuarias (planes piloto) y servidoras judiciales en el
desarrollo de este proyecto, el cual se divide en cuatro etapas. La primera inicié con la
recopilacion y documentacion de evaluaciones previas realizadas por el Poder Judicial y
otras organizaciones, para analizar sus fines, métodos y calidad de la informacion, esto
resulto en el primer producto denominado "Experiencias previas".

En la segunday tercera etapa, el enfoque se centré en el desarrollo de una 'Metodologia de
Evaluacion'. Durante la segunda etapa, se trabajo en la creacion de un modelo teérico
ajustado al sistema judicial costarricense y en un Catalogo de Servicios Institucional. En la
tercera etapa, se desarrollaron las estructuras de evaluacion, el disefio de herramientas, la
aplicacion de pilotos y la generacion de indicadores. Por dltimo, se complet6 la cuarta
etapa con la creacion de la "Estrategia de Implementacion”, que detall6 el tipo de
evaluaciones, su alcance, periodicidad y recursos necesarios para su aplicacion.

Al finalizar el proyecto de Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial
Costarricense se generaron quince informes de avance y tres paquetes de trabajo
establecidos como parte de la metodologia del Portafolio Estratégico Institucional
coordinado por la Direccion de Planificacion. Seguidamente, se enumeran y describen
dichos paquetes de trabajo:



Cronograma del proyecto 2019-2024

Gl Experiencias previas  pocumento recopilatorio de las  experiencias Metodologia para la evaluacion de servicios del sistema judicial
desarrolladas por el Poder  pacadas que el Poder Judicial, desde sus distintas
sobre satisfaccion y confianza  gyg|yacion de los servicios prestados. A su vez,
en el Sistema Judicial  tambien se consideraron avances que otras 1.1 Estudio de Factibilidad
Costarricense organizaciones de manera externa han tenido con la 1.2 Acta de Constitucién

tematica tratada.
Il Fase de Planificacion

EDT.02 Metodologia para la Evaluacién Documento que contiene la propuesta teérica de un .
o' _ , " ) 2.Plande Gestion
de Servicios del Sistema modelo evaluativo especificamente construido para
ici i responder a las necesidades institucionales .
Judicial Costarricense. P , 5 . Ill Fase de Ejecucion
considerando el Catélogo de Servicios ofrecido a las
personas usuarias.

3.1 Experiencias previas

3.2 Metodologia para medicion de satisfaccion y confianza
3.3 Estrategia de implementacion

3.4 Informesdeavance

Asimismo, se plasma cada uno de los ejercicios
evaluativos segin canal de atencion, detallando su
conceptualizacion, objetivo, naturaleza, indicadores
asociados, forma de célculo e instrumentos de

o . IVFase de Cierre
mediacion que se deben aplicar.

4.1 Informe de cierre

Documento que sefiala las guas de implementacion 4.2 Lecciones aprendidas

AT SRR I e para cada evaluacion que se propuso dentro de la 4.3 Informe de evaluacion de los beneficios del proyecto

metodologia,  especificamente  su  alcance,
actividades por realizar, periodicidad, recursos y
condiciones necesarias para su ejecucion en cada
canal de atencion (presencial, telefénico vy

electronico), ademas de la forma en que se De esta manera, al finalizar el afio 2024, se presenta ante las instancias superiores la propuesta
comunicaran y difundiran los resultados de cada de la Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense para su
evaluacion. respectiva valoraciony aprobacion.

“EDT: Estructura de desglose de trabajo. .. ; .
En las siguientes secciones de este documento se destaca el contenido generado para cada uno

de los productos de la fase de ejecucion y seguimiento, iniciando por las experiencias previas que
constituyen los antecedentes institucionales con respecto a la evaluacion de los servicios,
seguido de la propuesta de metodologia de evaluacion de los servicios y su estrategia de
implementacion para operativizar la iniciativa.

A continuacion, se presenta el detalle del cronograma del proyecto de acuerdo con
Metodologia de Administracién de Proyectos Institucional:



Capitulo 1

Construccion de un

modelo de evaluacion
de servicios para el

Poder Judicial




1.1 Antecedentes institucionales de las evaluaciones

De los trabajos evaluativos que se identificaron tanto a nivel institucional y como externo, fue posible analizar la manera en la que estos fueron desarrollados, su utilidad y resultados
en términos econémicos, disefio técnico, instrumentos de evaluacion creados, alcance y objetividad segln fines propuestos. A continuacién, a manera de resumen, se presentan los

principales hallazgos obtenidos de dicho analisis:

Durante los afios 2009 y 2015, la Direccion Ejecutiva del Poder Judicial ejecuté
varias encuestas bajo contratacion con el objetivo de conocer la percepcion, confianza
y realidad percibida por las personas usuarias sobre el sistema de justicia
costarricense. Para esto se aplicaron criterios estadisticos en aras de garantizar la
fiabilidad de los resultados obtenidos en cuanto a las variables de interés definidas,
tales como aspectos demograficos, legitimidad y eficiencia percibida, ademas del
grado de confianza en lainstitucionalidad judicial.

La Direccion de Planificacion del Poder Judicial, en el marco de la realizacién de
proyectos institucionales, también ha aplicado encuestas de opinion dirigidas a
personas usuarias de algunos circuitos judiciales y en aras de conocer la percepcion de
los servicios que ofrecian las oficinas de dichos lugares. Al igual que el caso anterior,
también se guardd un rigor técnico y estadistico para recopilar las respuestas de
poblacién usuaria y se enfocé en variables asociadas con aspectos demograficos,
accesibilidad, acceso tecnolégico, infraestructura, motivo de visita a las instalaciones,
calidad del servicioy de la atencion.

En el caso de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, se encontré que
desde su creacion ha desarrollado maltiples estudios para conocer y medir la
satisfaccion de las personas usuarias con respecto a los servicios que reciben del
sistema judicial. En su mayoria, estos ejercicios evaluativos fueron realizaron por el

personal de planta lo que implico restricciones de alcance, lo que limitaba sus
resultados y la frecuencia con la que estos se aplicaban, fueran focalizados para
alguna jurisdiccional o grupos de oficinas y despachos especificos. De forma general,
las variables de interés focalizadas en los planteamientos de las evaluaciones giraran
entornoalestadodelasinstalacionesfisicas, calidad de atencion, tiempos de atencion
y tramitacion, ademas de reconocer las observaciones de la poblacion usuaria para
mejorar la prestacion del servicio.

Otras de las experiencias previas que se identifico fue la del Proyecto
GICA-Justicia, en el cual se cont6 con el apoyo del Programa Regional para la Cohesion
Social en América Latina, Sector Justicia de EUROsociaAL+. Con motivo de este
proyecto, entre los afios 2008 y 2009 se desarrollaron 17 talleres de participacion
ciudadana en todo el territorio nacional con el objetivo de incorporar la vision de la
poblacién usuaria sobre el servicio que brindaba el sistema judicial costarricense. En la
etapa de aplicacion de cuestionarios también se contd con la colaboracion de la
Contraloria de Servicios para ampliar el alcance del trabajo de campo. En la
recopilacion de informacidn conté con rigor estadistico y consideré el analisis de cinco
dimensiones del servicio: percepcion fisica, prestacion del servicio, capacidad y
velocidad de respuesta, confianza en el sistema y enfoque a las necesidades de la
persona usuaria.
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Del mapeo efectuado en otras organizaciones externas al Poder Judicial, se identificé
la existencia de otras evaluaciones asociadas al Sistema Judicial Costarricense que
aportaban insumos para el proyecto, tales como las siguientes:

o Estadode laJusticia 2015, desarrollado porel Programa Estado de la Nacion.

o Estadode laJusticia2017, desarrollado porel Programa Estado de la Nacion.

o Encuesta Nacional de Percepcion de Transparencia en el Sector Publico 2016,
desarrollado porla Contraloria General de la Republica.

o Encuesta Nacional de Percepcion de Transparencia en el Sector Publico 2019,
desarrollado porla Contraloria General de la Republica.

o Encuesta Nacional de Percepcion de los Servicios Publicos 2015, desarrollado por la
Contraloria General de la Republica.

o Encuesta Nacional de Percepcion de los Servicios Publicos 2018, desarrollado por la
Contraloria General de la Republica.

o Estudio de Opinion Sociopolitica 2018, desarrollado por el Centro de Investigacion de
Estudios Politicos de la Universidad de Costa Rica.

o Estudio de Opinién Sociopolitica 2019 desarrollado por el Centro de Investigacion de
Estudios Politicos de la Universidad de Costa Rica.

o Proyecto de Opinion Publica de América Latina y el Barometro de las Américas 2017,
desarrollado por el Departamento de Ciencias Politicas de la Universidad de Vanderbilt,
Estados Unidos.

o ProyectodeOpinién Pablica de América Latinay el Bardmetro de lasAméricas 2018-2019,
desarrollado por el Departamento de Ciencias Politicas de la Universidad de Vanderbilt,
Estados Unidos.

De las evaluaciones previamente mencionadas, se resaltan que todas estas se
enmarcan en tener la finalidad de medir la prestacion de servicios pablicos a partir de
la opinién de la poblacidn usuaria, o bien, del establecimiento de variables objetivas
relativas a parametros relacionados a la manera en la que dichos servicios son
prestados, como lo son la celeridad, la eficiencia y calidad. En todos los ejercicios
conocidos, se respetaron metodologias respaldadas por la confiabilidad estadistica de
los resultados obtenidos y en la creacidn especifica de herramientas evaluativas para
su efectivaaplicacion.

A nivelinstitucional las evaluaciones efectuadas respondian a requerimientos
especificos o casuisticos para complementar la necesidad de informacién sobre una
tematica definida, o bien, para respaldar el avance de algun proyecto en el que
resultaba necesario conocer la opinién de la poblacién usuaria. En consecuencia, se
pudo concluir la inexistencia de un marco orientador para los ejercicios evaluativos
que realizaba la institucion, lo que a su vez derivaba en que estos no contaran con
ninguna definicion clara de su frecuencia de aplicacion, alcance y metas a largo plazo
que pretendian obtener con estos.

Parte de los ejercicios aplicados institucionalmente debian ser contratados a
empresas externas para sobrellevarse, ya que las limitaciones de personal hacian
imposible ser cubiertos enteramente por las instancias a cargo. Asimismo, si bien en
muchas de estas se guardaba relacion en conocer la opinidn de personas usuarias
sobre la calidad y satisfaccion de los servicios judiciales, el cambio de los métodos de
evaluaciony los parametros estadisticos de confiabilidad hacian imposible cotejar los
resultados entre diferentes periodos, o bien, identificar tendencias en torno a las
variables de interés establecidas.

Las evaluaciones hechas externamente por otras organizaciones, si bien
brindan informacion oportuna sobre lavaloracién general que tiene el Poder Judicial y
sus servicios en comparacion con otras instancias del Sector Pablico, sus resultados no
permiten profundizar en las razones de las calificaciones obtenidas, ni asociarlos
especificamente a algin ambito judicial o servicio institucional, lo cual limita
eventualmente la posibilidad de focalizar acciones correctivas en aquellas
oportunidades mejora que se identificaban.
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1.2 Desarrollo del Modelo de Evaluacion de Servicios

La evaluacion de los servicios es un tema que se ha venido tratando desde hace varios
afos, y sobre el cual se han generado importantes contribuciones teéricas. Para
comprenderlo mejor en el contexto del proyecto, se realizé una revision bibliografica
de un total de 25 documentos, principalmente articulos académicos, donde se
exponian los diferentes modelos existentes y sus aplicaciones en evaluaciones de
servicios tanto publicos como privados. Siendo asi, debe precisarse que desde la
década de los afios ochenta surgen dos escuelas de pensamiento que plantean
diferentes ideas y formas de medir la calidad de los servicios y sobre las cuales han
surgido nuevas teorias, adaptaciones y modelos.

En primer lugar, se ubica la escuela nérdica que se apoya en el trabajo de Grénroos
(1984) y sostiene que la calidad es el resultado de la comparacion entre el servicio
esperado y recibido, considerando la calidad técnica y calidad funcional, ademas de la
imagen corporativa de la empresa (Torres & Vasquez, 2015). En segundo lugar, esta la
escuela norteamericana, en esta se agrupan las propuestas de evaluacién que giran en
torno a los aportes de Parasuraman y otros (1985, 1988), quienes identifican cinco
dimensiones, y que, paralelamente, disefiaron el instrumento SERVQUAL. (Torres &
Vasquez, 2015).

A continuacion, de manera respectiva, se presentan las principales ideas planteadas
por cada escuela:

Modelo de calidad del servicio de Gronroos
Autores/as: Christian Gronroos
Ano: 1984

Descripcidn
Elmodelo plantea tres dimensiones para el analisis: calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa.

Sefiala que laevaluacionde la calidad técnica es mas objetiva que la funcional, agrega que los niveles aceptables se
alcanzan cuando la calidad percibida satisface las expectativas del usuario, siendo éste influenciado por el
resultado del servicio, por la forma en que lorecibe y por laimagen corporativa de la organizacion que lo presta.

Analizalabrechaentre la calidad esperaday la experimentada, esto se conoce como la teoria de la desconfirmacion,
esasicomo una evaluacion satisfactoria de la calidad percibida se obtiene cuando la experimentada cumple con las
expectativas de la persona usuaria.

Dimensiones

a) La calidad técnica: referida al “qué" representa el servicio recibido por los usuarios como consecuencia de la
compra; seglin Gronroos este aspecto de la calidad tiene caracter objetivo. Torres & Vasquez (2015)

La calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable. Se
preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la organizacion interna. Es lo que Gronroos
denomina la dimension del “qué”. Lo que el consumidor recibe.

b) La calidad funcional: representa el “como” el usuario recibe y experimenta el servicio, relacionada con la forma en
la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el personal del establecimiento. Torres & Vasquez (2015)

La calidad funcional se encarga de la manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de
produccion del servicio. En palabras de Gronroos, es la dimension del “como”. Como el consumidor recibe el servicio.

¢) La imagen corporativa: representa el resultado de como el usuario percibe la empresa a través del servicio que
presta, afecta supercepcionde la calidad del servicioy estd asociada a laimagen que se forma sobre la organizacion,
ya sea por su experiencia previa o por la comunicacion que haya recibido. Torres & Vasquez (2015)

Atributos
a) La calidad técnica: No se encontraron en la bibliografia consultada.

b) La calidad funcional: No se encontraron en la bibliografia consultada.
¢) Laimagen corporativa: No se encontraron en la bibliografia consultada.



Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality (SERVQUAL) // Modelo Service
Performance (SERVPERF) Autores/as: Parasuraman, Zeithamly Berry // Croniny Taylor Afi0:1988//1992

Descripcion

SERVQUAL: Se basa en el analisis de la brecha entre las expectativas y la percepcion del servicio recibido, por medio
de un instrumento de 44 items en total (22 preguntas desde el punto de vista del usuario asociadas a sus
expectativas, e igual nimero de items sobre sus percepciones del servicio recibido), de esta forma, cuando las
expectativas son superadas, el servicio puede considerarse de excepcional calidad. Cuando no se cumplen las
expectativas del usuario, el servicio se califica como deficiente. Finalmente, cuando se cumple exactamente el nivel
de expectativas del usuario, se define como un servicio de calidad satisfactoria.

SERVPERF: modelo alternativo al SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio, basado exclusivamente en las
percepciones de los usuarios sobre el desempefio del servicio. Esta escala descarta el uso de las expectativas en esta
evaluacion. Este utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por lo que emplea sus 22 items para evaluar sélo las
percepciones.

Dimensiones

a) Fiabilidad: habilidad para ejecutarel servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

b) Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

¢) Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
d) Capacidad de respuesta: disposicion para ayudara los usuarios y para prestarles un servicio rapido, finalmente.
e) Empatia: muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus usuarios.
Atributos

a) Fiabilidad: - Cumple loprometido - Sincerointerésenresolverproblemas - Realizan bien el servicio la primera
vez - Concluyen el servicio en el tiempo prometido - No cometen errores

b) Seguridad: - Comportamiento confiable de los empleados - Los clientes se sienten seguros - Los empleados
sonamables - Losempleados tienen conocimientos suficientes

¢) Elementos tangibles: - Equipos de apariencia moderna - Instalaciones visualmente atractivas + Empleados
conaparienciapulcra - Elementos materiales atractivos

d) Capacidad de respuesta: - Comunican cuando concluiranelservicio - Los empleados ofrecen un servicio
rapido - Losempleadossiempre estan dispuestosaayudar - Losempleadosnunca estan demasiado ocupados

e) Empatia: - Ofrecen atencion individualizada - Horarios de trabajo convenientes para los clientes - Se
preocupan porlos clientes - Comprenden las necesidades de los clientes

Modelo Multidimensional Jerdrquico de Calidad del Servicio
Autores/as: Bradyy Cronin  Afio: 2001

Descripcién

Este modelo se basa en las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio para la evaluacion del
desempefo del servicio en multiples nivelesy, al final, los combinan para llegara su percepcion global

Dimensiones

a) Calidad de la interaccion

b) Ambiente fisico

¢) Calidad de los resultados

Atributos

a) Calidad de lainteraccion - Actitud - Comportamiento - Experiencia

b) Ambiente fisico: - Condicionesambientales - Disefio de lasinstalaciones - Condiciones para socializar

¢) Calidad de los resultados: - Tiempo de espera- Elementos tangibles - Valencia delservicio

En el caso del Poder Judicial, se disend un modelo de evaluacién compuesto por una
base filoséfica, cuatro dimensiones de evaluacion de los servicios basadas en los
modelos existentes en la literatura y dos ejes transversales entre los que se enmarca el
modelo.

La base filosofica, que es el punto de partida del modelo, se compone de cuatro
conceptos sobre los cuales se enmarca la evaluacion de los servicios institucionales y
se comprende la naturaleza de estos:
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Servicio publico

El servicio de justicia que brinda la institucion, el cual, por
su naturaleza debe entenderse como un servicio orientado
a la satisfaccion de necesidades de interés publico,
materializadas a través de las necesidades individuales
que presentan las personas que acuden al Poder Judicial.

Mandato constitucional

El mandato de “justicia pronta y cumplida” define la
mision del Poder Judicial en la satisfaccion del servicio de
justicia que puedan requerir las personas y que siempre se
encuentra sujeto a un marco legal de acatamiento
obligatorio por parte de la institucion.

e

Servicio
Publico

&

Calidad
del Servicio

Mandato
Constitucional

Iy

Cultura ge
Servicio

<

Calidad del servicio

Define la forma en que la institucion se plantea satisfacer
las necesidades de las personas que requieren el servicio
del sistema judicial, el resultado que brinda la institucion
en comparacion a lo que esperan las personas usuarias.

Cultura de servicio

Creencias y valores comunes del personal de la institucién
acerca del servicio, es mediante este elemento que es
posible lograr de mejor manera la entrega de servicios con
determinados estandares de calidad.
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Una vez comprendidos los conceptos de la base filoséfica, se determinan cuatro dimensiones de evaluacion, cada dimension contiene una serie de variables e indicadores que permiten operacionalizarlas,
seglin como se detalla seguidamente:

Dimension1 Dimension 2
Capacidad de respuesta Capacidad técnica
Permite evaluar la respuesta que brinda la institucion en razon Permite evaluar la respuesta que brinda la institucién para
del tiempo y la disposicion del personal, a las diversas garantizar servicios libres de errores.
necesidades que presentan las personas usuarias cuando @ 66% 7990
solicitan un servicio. D0 S *x %, -
&S RS
Q R Calidad Q%
. _ F& del Servicio _
Variable Indicador Variable Indicador
% Servicio Cultura ge <
. Tiempodeesperaenfila Publico Servicio @ o Realizacién del tramite de forma correcta
o Tiempo dedicado a la atencion (en Fiabilidad S e e
Tiempos de ventanilla, sala de juicio u oficina) > Conocimiento del L iudicial
respuesta o Tiempodel proceso judicial onl(‘)amuletnp .te personat judicat para
o Puntualidad en el inicio de las Mandato featizarettramite
diligencias/citaciones con hora previamente Constitucional
acordada

]

o (onfianza en que la informacion es

o Disposicion del personal para atender Seguridad .resg.uar.d,ada de forma segura por la
Disposicion de la dudasy consultas institucion
organizacién .pt‘;lra ° .Faci'lida.q para establecer contacto con la ) e o e B T e
brindarelservicio ) ::Zsctilltiltjjg((jm e e ol edifdo o unasolucién al requerimiento de servicio
instalaciones

*Fiabilidad:significa brindarel servicio de forma correcta desde el primermomento, considera todos los
elementos que permiten a la persona usuaria detectar la capacidad y conocimientos profesionales de
la organizacion.

*“*Seguridad: es el grado de confianza que tiene la persona usuaria cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia/o no en que seran resueltos de la mejor manera posible.



Dimension 3

Tangibilidad

Permite evaluarlaformaen que lainstitucién brinda el servicio
en términos de los aspectos tangibles (todo aquello que la
persona puede very utilizar) de este.

Variable Indicador

o Distribucion de los espacios zonas de espera Servicio
yatencional publico islies

Funcionalidad o Privacidad de los espacios

Calidad
del Servicio

Cultura de

<
Servicio =7

> Rotulacion (presencia de esta y calidad en

término de: que seavisible y legible)
Mandato

o Accesoa lasinstalaciones (puntos de acceso, onstituciona

escaleras, ascensores, rampas, entre otros)

o Estado del mobiliario de zonas de esperay
deatencion

o Estado y mantenimiento de las

Apariencia instalaciones

o Aseo y limpieza de las areas de espera y
atencion

o Aseoylimpieza de los bafios

o Presentacion personal del funcionariado
judicial

o Funcionariado  judicial  debidamente
identificado (portacion de carnet)

Dimension4

Interaccion con la
persona usuaria

Permite evaluar la forma en la que la institucion brinda el
servicioentérminosdeinteraccionesdirectasdel personaldela
institucion con las personas usuarias.

Variable Indicador

Uso de lenguaje claro, sencillo y
comprensible por parte del personal judicial

Amabilidad y respeto por parte del personal
Trato judicial durante la atencién

Muestra de interés en el problema y en
resolverlo por parte del personal judicial

Atencion fluida y sininterrupciones por parte
del personaljudicial
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Por dltimo, se definen dos ejes transversales: la normativa nacional e
internacional y las politicas institucionales, esto con el fin de determinar el
campo de accion del modelo de evaluacidn, esto quiere decir que el modelo
podra ampliarse o modificarse en funcién de estos ejes. Los indicadores de
las variables dependeran del servicio evaluado y del canal por el que se
brinda, lo que se detallara en la descripcion de las evaluaciones.

Servicio

Cultura de

Servicio

‘?\

Bases Filosoficas

Subdimensiones

Ejes Transversales



1.3 Definicion de los Servicios Institucionales para el Poder Judicial

Para la aplicacién del modelo de evaluacion de los servicios creado, se identifica la
necesidad de conocer y comprender los servicios que brinda la institucion, este
requerimiento también fue precisado porla Contraloria de Servicios desde elafio 2017,
en ese afo se determind la necesidad de contar con un catalogo de servicios
institucional como base en la creacion de material para las personas usuarias,
generacion de evaluaciones de servicios, entre otros asuntos de relevancia para la
oficinay la institucion, en esta misma linea.

Para el afio 2018 se incluy6 el mapeo de los servicios en el Plan Anual Operativo de la
oficina y desde ese afio se ha trabajado en dos versiones previas de catalogo de
servicios, ademas, también en el 2018 la Contraloria General de la Republica (CGR)
solicité al Poder Judicial indicar la cantidad de servicios que se brindan a la poblacién,
reafirmando asi la necesidad identificada.

Es asi como para el ano 2021, como parte del presente proyecto Metodologia para la
Evaluacién de Servicios del Sistema Judicial Costarricense (2019-2024) se crea el
Catalogo de Servicios Institucionales en su primera edicion. Este Catalogo de Servicios
Institucionales se compone de un total de 170 servicios, agrupados en 8 categorias,
para la definicion de estos servicios, se determinaron los siguientes criterios:

o Sonunarespuesta institucional concreta a una necesidad (de justicia).

o Tienen un producto final asociado (sentencia, resolucion u otros segin naturaleza del
servicio).

o Podrian ser solicitados por cualquier persona que lo requiera de acuerdo con los
requisitos previamente definidos para la prestacion del servicio.

o No se consideraran servicios aquellas actividades complementarias que deberd llevar a
cabo la institucion para brindar respuesta a la necesidad de la persona usuaria (por
ejemplo: los allanamientos, andlisis periciales, entre otros, se consideran
complementarios al servicio de denuncias para efectos de este catalogo).

A continuacion, se presentan las categorias, descripciones de estasy agrupaciones en
los casos que asi corresponda:
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Son las que se interponen con el propésito de
proporcionar la noticia de un hecho que puede ser
delictivoy/o sancionado segun la ley, para que este sea
investigado por las autoridades competentes. Estas se
agrupan de la siguiente manera:

Transito

Notarial

Penaly PenalJuvenil
Contravencional
Violencia Doméstica

[}

[}

[}

[}

[}

Son las que se realizan con el propdsito de exponer una
pretension (voluntad o deseo) y que mediante un
proceso se culmine con una decision que acoja o
rechace esa pretension. Estas se agrupan de la
siguiente manera:

o LaboralySeguridad Social

o Familia

o PensionesAlimentarias

o Civil

o CobroJudicial

o Agrario

o Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda
o Qtras demandas



SOLICITUDES

ASESORIAY/O
REPRESENTACION LEGAL

Son aquellas que se realizan con el objetivo de pedirel
goce de un derecho, beneficio o servicio que la
institucion puede brindar (incidentes, diligencias,
gestiones u otros términos relacionados). Estas se
agrupan de la siguiente manera:

o Civil

o Agrario

o Contencioso Administrativoy Civil de Hacienda
o LaboralySeguridad Social

o Familia

o Pensiones Alimentarias

o Constitucional

o Qtrassolicitudes

Servicios de asesoria y/o representacion legal por
medio de personas profesionales en derecho en
procesos judiciales. Estas se agrupan de la siguiente
manera:

o Asesoria técnica y representacion legal para
enfrentarun proceso judicial

o Asesoria y representacion legal para interposicion
de acciones civiles resarcitorias

o Asesoria y representacion legal para interposicion
de demandas de ejecucion de sentencias civiles

CONSTANCIAS
Y CERTIFICACIONES

IMPUGNACIONES
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Emision de documentos que tienen el propdsito de
hacer constar un determinado asunto de indole
judicial.

Recepcion de aportes (quejas, sugerencias, denuncias
disciplinarias, otros) acerca del quehacer institucional.

Incluye todos aquellos servicios que tienen el
proposito de informar a las personas usuarias o
atender consultas sobre asuntos judiciales.

Herramientas que se utilizan para manifestar un
desacuerdo o disconformidad con el fondo/forma de
las sentencias emitidas por instancias judiciales con el
proposito de que se cambie lo resuelto. Estas se
agrupan de la siguiente manera:

o Recurso de apelaciény/o casacion

o Procedimiento de revision

o Recurso de revocatoria

o Solicitud aclaracion y adicion de sentencias



El documento del Catalogo de
Servicios Institucionales consta de
untotal de 75 paginas con el detalle
de los servicios, es importante
sefialar que este puede ser
modificado y ampliado a lo largo
del tiempo, pues se espera
detallarlo a nivel de tramites seglin
cada materia.

El documento completo puede
consultarse en el siguiente enlace:

https://contraloria.poder-judicial.g
o.cr/images/CatalogodeServiciosin
stitucionales.pdf
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2.1 Evaluaciones del Canal Presencial

2.1.1. Encuestas de percepcion de los servicios de justicia en Juzgados, Tribunales y Salas

La encuesta se puede definir como “una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y
analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacién o
universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir, predeciry/o explicar una

serie de caracteristicas” (Casas, Repullo & Donado 2002).

o

La encuesta permite aplicaciones
masivas, que mediante técnicas de
muestreo adecuadas pueden hacer
extensivos los resultados a
comunidades enteras.

Permite la obtencidn de datos sobre
una granvariedad de temas.

La informacion se recoge de modo
estandarizado  mediante  un
cuestionario (instrucciones iguales
para todos los sujetos, idéntica
formulacion de las preguntas, etc),
lo que faculta hacer comparaciones
intragrupales.

o

Lainformacion se obtiene mediante
una observacion indirecta de los
hechos, a través de las
manifestaciones realizadas por las
personas encuestadas, por lo que
cabe la posibilidad de que la
informacién obtenida no siempre
refleje la realidad.

Implica un elevado costo de recurso
humano y econémico para su
aplicacion

Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios con base en el articulo: “La encuesta como técnica de investigacion” de Casas, Repullo &

Donado (2002)

Conocerla percepcion de las personas usuarias de los servicios judiciales que se prestan de forma
presencial en Juzgados, Tribunales y Salas, desde las cuatro dimensiones planteadas en el
Modelo de Evaluacion de Servicios: Capacidad de Respuesta, Capacidad Técnica, Tangibilidad,
Interaccién con la persona usuaria para el ambito jurisdiccional mediante la aplicacion de
encuestas periddicas y comparables.

Conocerla percepcion de las personas usuarias de los servicios judiciales que se prestan de forma
presencial en Juzgados, Tribunales y Salas, desde las cuatro dimensiones planteadas en el
Modelo de EvalPara este estudio se realiz6 la aplicacién de un plan piloto para cuatro encuestas
en el afio 2023, en especifico en el | y Il Circuito Judicial de Guanacaste con el apoyo de las
personas servidoras judiciales de la Subcontralora de Servicios de la zona.

A continuacion, se presentan los principales aprendizajes y retos que deberan abordarse en la
estrategia de implementacion de esta metodologia a fin de mejorar y obtener resultados
confiablesy precisos:



La imperante necesidad de contar con un marco muestral de las
personas usuarias de los servicios del Poder Judicial, este elemento es
esencialeneldisefio de estudios de investigacion pues permite obtener
resultados precisos y confiables, si la institucion provee un marco
muestral esto permitiria establecer tamafios de muestras de mejor
manera, realizar una seleccion de la muestra mediante técnicas
estadisticas como muestreos aleatorios, estratificados o sistematicos y
reducir sustancialmente los costos econémicos en que se incurre para
realizarel estudio.

Esoportuno que se mejore el proceso para la validacion de la existencia
de oficinas y despachos a nivel institucional. Si bien la Contraloria de
Servicios en todas sus oficinas ha sumado esfuerzos para mantener una
actualizacion constante de dichos listados por cada uno de los circuitos
judiciales, situaciones imprevisibles como unificacion de oficinas,
relocalizacion, separacion, entre otras; hace complejo llevar el control.
Lo que se recomienda en esta linea es solicitar el apoyo a instancias
como el Departamento de Planificacion o el Centro de Apoyo,
Coordinaciény Mejoramiento de la Funcién Jurisdiccional (CACMF)).

Experiencias obtenidas en la aplicacion piloto

Durante las capacitaciones impartidas a las personas encuestadoras, se
concluy6 que estos espacios previos son fundamentales para prevenir
sesgos en la encuesta, que pueden derivarse de interpretaciones
erroneas o de aplicaciones inadecuadas del instrumento. Por o tanto,
es esencial garantizar que quienes realicen la encuesta comprendan
plenamente el instrumento y cuenten con la capacitacion necesaria
para abordar los desafios, consultas o comentarios que puedan surgir
durante el proceso de aplicacion.

Revisarlas plantillas de los cuestionarios aplicados tomando en cuenta
las retroalimentaciones brindadas por las personas servidoras
judiciales que aplicaron las encuestas del plan piloto, puntualmente
reducir la cantidad de preguntas, explicar palabras que las personas
usuarias no comprenden por ejemplo el término “teletrabajo”, redactar
de forma mas sencilla algunas preguntas de los cuestionarios, entre
otras. Se recomienda realizar una reunion de validacion del
cuestionario con estas personas previo a la aplicacién del instrumento
actualizado.

Se concluye que, en términos de recursos humanos y econémicos, es
recomendable aplicar el instrumento de encuesta nacional
inicamente en el ambito jurisdiccional. Esto se debe a que los juzgados,
tribunales y salas son mas accesibles en términos de distancia para la
aplicacion de encuestas. Ademas, no se dispone de bases de datos con
nimeros de contacto que faciliten la realizacion de encuestas
telefonicas en los ambitos auxiliar de justicia y administrativo, lo que
limita la viabilidad de suimplementacion en estos.
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Tipo de estudio

Mixto, se recopilan datos cuantitativos y cualitativos, consiste en un estudio de
percepcion de servicios mediante encuestas repetidas o transversales con el propdsito
derealizarseguimientodeindicadoresen el tiempo e identificarmejoras o desmejoras
en el servicio.

Naturaleza del estudio

Descriptivo, se busca describir un fenémeno especifico, en este caso, la percepcion de
las personas usuarias de los servicios.

Alcance organizacional

La evaluacion considerara la aplicacion de solo una la encuesta enfocada inicamente
en el ambito jurisdiccional.
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Dimensiones, variables e indicadores aplicados segiin la Metodologia de Evaluacion de Servicios

Dimension 1 Dimension 2

Capacidad de respuesta Capacidad técnica

Variable Indicadores / resultados Variable Indicadores / resultados

o (alificacion promedio del conocimiento
técnico y dominio del puesto del personal
judicial para brindar el servicio, desglosada
enunaescaladelab:

- Conocimiento técnico y dominio del
puesto (calificacion promedio)

o (alificacion promedio de la percepcion del

Tiempos de tiempo de espera, desglosada en una escala
respuesta delas:

- Percepcion del tiempo de espera para

seratendido/a (calificacion promedio)

o Porcentaje de tramites  realizados
correctamente desde la primera vez

o (alificacion promedio de la facilidad de
contacto y acceso a informacion,
desglosadaenunaescaladelab:

- Facilidad de mantener contacto con la

o (alificacion promedio de la confianza en el
resguardo de lainformacion, desglosada en

Disposicion de la unaescaladelas:

organizacién para institucion (calificacion promedio) - Confianza en el resguardo de la
brindar el servicio - Facilidad para ubicar informacion informacion (calificacion promedio)
sobre los tramites (calificacion
promedio)

- Facilidad para ubicar el edificio u
oficina donde se realiza el tramite

(calificacién promedio) *Fiabilidad: significa brindarel servicio de forma correcta desde el primer momento, considera todos los
elementos que permiten a la persona usuaria detectar la capacidad y conocimientos profesionales de

la organizacion.



Dimension 3 Dimension4

o Interaccion con la
Tangibilidad persona usuaria

Variable Indicadores / resultados Variable Indicadores / resultados

AR o (alificacion promedio de la calidad de las

instalaciones, desglosada en una escala de
1a5segin lossiguientes aspectos:
- Estado y mantenimiento de las
instalaciones (calificacion promedio)
- Aseo y limpieza (calificacion
promedio)

o (alificacion promedio de la atencion
recibida, desglosada en una escala de 1a 5
seglin los siguientes aspectos:
- Lenguaje claro y sencillo (calificacion
Trato promedio)

Apariencia

- Distribucién de espacios y resguardo

de la privacidad en el proceso judicial
(calificacion promedio)

- Rotulacion y sefializacion

(calificacion promedio)

- Amabilidad y respeto (calificacion

promedio)

-+ Muestra de interés en el problema y

disposicion para resolverlo
(calificacion promedio)



A raiz de que al momento de generar la propuesta de la evaluacién no se cuenta con
acceso a bases de datos institucionales sobre personas usuarias, se propone una
muestra calculada con poblacién desconocida con 95% de confianza y un 3% de
margen de error, calculado de la siguiente manera:

Se calcula una muestra con poblacién infinita o desconocida

(Zg)2 *p *q

n = o
Z 1,96|95% de confianza
P 0,5
Q 0,5
e 0,03
Calculada 1067

Para la seleccion de la muestra, debera efectuarse una distribucion por provincia de
acuerdo con las proyecciones de distribucion de poblacién del INEC para el afo en que
seaplica laencuesta. Seglin como se muestra en el siguiente ejemplo:

Distribucion porcentual de la poblacidn sequn provincias

Estrato Pohlacion 2022 Proporcion de Distribucidn de Distribucion de
(provincia) proyecciones INEC unidades encuestas segiin encuestas
poblacion INEC  proyecciones de ajustada a un
(peso de los la poblacién por  minimo de cien
estratos) el INEC 2022 encuestas por
(muestra * %4 provincia
poblacion de la
provincia)
San José 1685259 32% 345 345
Alajuela 1055637 20% 216 216
Cartago 347 69]1 11% 112 112
Heredia 539 598 10% 110 110
Guanacaste 404 774 2% 83 100
Puntarenas 510 566 10% 105 105
Liman 489 797 5% 96 100
TOTAL 5 212 362 100% 1067 1088

Fuente: Elaboracidn propia con base en &l calculo de la muestra y las proyecciones poblacionales del
INEC 2022

Una vez se calculan las muestras por provincia se propone distribuir esa muestra por
circuitos o zonas de acuerdo con la demanda de servicios que estas reciben, utilizando
como referencia expedientes entrados en el caso de juzgados, tribunales y salas.
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Se disefi6 un cuestionario para ser aplicado de manera presencial o en dado caso que
la institucion genere bases de datos de contactos esta pueda adaptarse a una
aplicacion telefdnica. Este cuestionario puede consultarse en elanexo 1. .

Dado que la Contraloria de Servicios ha venido aplicando encuestas de percepcion
durante varios afos, y nosetrata de una evaluacién completamente nueva, se propone
que la implementacion sea inmediata tras la aprobacion del proyecto por las
instancias superiores, siempre que se disponga de los recursos humanos y materiales
necesarios para su desarrollo.

Se aplicara cada dos afios en vista que este intervalo permite implementar
oportunidades de mejora en el servicio durante los afios en que no se lleva a cabo la
encuesta, asegurando asi que se tomen en cuenta los resultados anteriores antes de la
préxima evaluacién. Con base en la aprobacion de la metodologia propuesta y
considerando un desarrollo a cinco afos, se plantea lo siguiente:

Etapa

Planificaciény cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Crearun cronograma anual de trabajo que detalle lasresponsabilidades de cada personainvolucrada en el
desarrollo de la evaluacion.
Validarel cronograma con la Jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Validaciony actualizacion de herramientas

Responsables

Equipo de evaluacion / Centro de Apoyo para la Coordinacion y Mejoramiento de la Funcion
Jurisdiccional (CACMFJ) / Planificacion del Poder Judicial / Contralorias de Servicios regionales.

Actividades

= Revisary actualizar el cuestionario a emplear en la encuesta, asegurando que se realicen, en caso de
ameritarse, los ajustes pertinentes. Se debera asegurarantes de cualquier modificacion, que no se afecten
los parametros deseados delinstrumento ni los indicadores a medir.

= Documentarcualquiercambio en elinstrumento, incluyendo la aprobaciony fecha de la modificacion.

= Validarel cuestionario coninstancias que atiendan el ambito jurisdiccional, en este caso el CACMF u otras
que se estimen pertinentes.

= Evaluarsugerencias de ampliacion del cuestionario basadas en necesidades de informacion para la toma
de decisiones.

= Revisaryactualizar la lista de oficinas del ambito jurisdiccional con el Departamento de Planificacion, al
igual que con el apoyo de las Contralorias de Servicios regionales.

= Ajustar la distribucién de la muestra seglin las proyecciones de poblacion del INECy los porcentajes de
expedientes entrados por circuito judicial.

= (rearuna copiade la encuesta en Survey Monkey aplicando los cambios validados.
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Etapa

Aplicacion y monitoreo de la encuesta

Responsables

Equipo de evaluacion/ Equipo encuestador / Contralorias de Servicios regionales

Actividades

= Coordinar una reunién de capacitacién con el equipo encuestador para abordar los objetivos de la
encuesta, la seleccion y distribucién de la muestra, la revision del cuestionario y el uso del panel de
consulta.

= Implementar un plan piloto de la encuesta para recopilar retroalimentacion y realizar ajustes necesarios
en losinstrumentos o la dinamica de aplicacion.

= Disefdar un panel de consulta en tiempo real (utilizando herramientas como Survey Monkey, Power BI, o
similares) para monitorear la aplicacion de las encuestas, asegurando actualizaciones periédicas.

= Monitorearsemanalmente laaplicacion de la encuesta y revisar los avances enrelacion con el cronograma
establecido.

= Conduciruna reunién final con el equipo encuestador para discutir las retroalimentaciones recibidas y los
desafios enfrentados durante el proceso de evaluacion.

Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Descargarlabase de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizar una limpieza a la base de datos y procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (gj:
Excel, Power BI, Python, R, entre otras).

= Sistematizar los resultados mediante tablas dinamicas y graficos sobre los principales resultados
obtenidos.

= Redactar un reporte de resultados siguiendo una estructura consistente para permitir comparaciones
anuales. Este debera forma parte de una seccion respectiva del Informe Anual de Canal Presencial que
corresponda.

= Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Periocidad de la evaluacion

Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= Remitirelinforme al Consejo Superiory realizar una presentacion respectiva de los principales resultados
obtenido del ejercicio evaluativo.
= PublicarelInforme Anual de Canal Presencial en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

Se esperan dos/tres productos en cada encuesta realizada:

= Uninforme de resultados de la encuesta realizada con una extension maxima de 45
paginas, este requerimiento se debe a que un informe corto facilita la lectura y
comprension. Ademas, permite identificar con mayor facilidad puntos clave y tomar
decisiones, en especial en una institucion como el Poder Judicial en la que contar con
informes mas ejecutivos puede traer muchos beneficios en términos de eficiencia, al
igual que este informe debera contar con informacion desglosada por circuito judicial y
por materia. Este informe formara parte delinforme anual de atencion presencial.

= Una presentacién que resuma los datos de la encuesta, con los resultados mas
relevantes arrojados del estudio.

= Otros productos de inteligencia de negocios que se consideren oportunos para mostrar
los principales resultados en los indicadores del estudio y, de ser posible, que permitan
la comparacion entre periodos.
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Se debe mencionar que esta evaluacion, asi como su alcance pueden quedar sujetasa
la disponibilidad de recursos financieros, humanos y materiales con los que cuente la
oficina para hacer frente a su desarrollo. Por ende, previo a la ejecucion de estas
evaluaciones, se realizaran los andlisis respectivos para determinar la viabilidad de
ejecutarlos de conformidad con los parametros planteados en la metodologia.

De igual manera, tal y como fue detallado en los aprendizajes del plan piloto que se
llevé a cabo en etapas previas, se hace preponderante que, en aras de garantizar la
mayor efectividad de los ejercicios evaluativos de este tipo, se cuente con bases de
datos de personas usuarias del Poder Judicial para la determinacion mas precisa de
marcos muestrales y, en consecuencia, obtener resultados de mayor confiabilidad.
Aunque la falta de estas bases de datos no sera una justificacion para no aplicar la
evaluacion dentro del alcancey la periodicidad establecidos, esimportante resaltarel
beneficio que implicaria disponer de esta informacion para los fines del proyecto.

Asimismo, dado que esta evaluacion se realiza a través de formularios en linea que
permiten completar cada una de las encuestas, es fundamental asegurar la vigencia
del licenciamiento del software utilizado para estos fines, asi como de cualquier otro
programa necesario para el procesamiento, limpieza y reporte de resultados.
Cualquierinterrupcién o cambio en este aspecto podria comprometer la continuidad y
viabilidad del ejercicio evaluativo.
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2.1 Evaluaciones del Canal Presencial
2.1.2.Sondeos mediante Codigos QR

Es un método para recolectar informacion sobre la opinién de un grupo de personas.
Esta herramienta generalmente involucra una muestra de participantes que
representan una poblacion mas grande.

o

Son una forma rapida y eficiente de
recopilar informacion de una gran
cantidad de personas.

Son relativamente econémicos de
realizar.

Son faciles de interpretary analizar,
dan respuestas de manera
instantanea, mientras que con las
encuestas es necesario esperar al
analisis para obtenerlas.

o

Pueden arrojar resultados
sesgados, ya que las respuestas de
los encuestados pueden estar
influenciadas por sus propias
opiniones o creencias (las
encuestas tienen mayor cantidad
de preguntas y su contexto es de
preguntas mas abiertas), en el
sondeo es mas puntual.

Pueden ser poco precisos, ya que la
muestra puede  no  ser
representativa de la poblacion
total.

Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios con base en QuestionPro. (2023, 2 de agosto). Sondeo de opinion. [Blog post].

https://www.questionpro.com/blog/es/sondeo-de-opinion/

Evaluar mediante la colocacion de Codigos QR las dimensiones de capacidad de respuesta,
interaccion con la persona usuaria, capacidad técnica y tangibilidad en la atencién presencial
que se brinda a las personas usuarias en las oficinas del ambito Auxiliar de Justicia del Poder
Judicial.

Conocerla percepcion de las personas usuarias de los servicios judiciales que se prestan de forma
presencial en Juzgados, Tribunales y Salas, desde las cuatro dimensiones planteadas en el
Modelo de EvalPara este estudio se realiz6 la aplicacién de un plan piloto para cuatro encuestas
en el afio 2023, en especifico en el | y Il Circuito Judicial de Guanacaste con el apoyo de las
personas servidoras judiciales de la Subcontralora de Servicios de la zona.

A continuacion, se presentan los principales aprendizajes y retos que deberan abordarse en la
estrategia de implementacion de esta metodologia a fin de mejorar y obtener resultados
confiablesy precisos:
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Se identifico una alta complejidad al momento de crear un dnico
formulario para todo el pais, por lo que en su lugar se propone una
implementacion mas focalizada, con formularios especificos y con
énfasis en el ambito Auxiliar de Justicia, pues esto permitiria que la
evaluacién seamasviable al momento de seraplicada.

Una fortaleza fue el uso de disefios llamativos bajo una misma
identidad grafica, ya que esto facilita que las oficinas judiciales lo
conozcan y, a la vez, se promueva que mas personas usuarias se
interesen en la campafiay completen los formularios.
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Experiencias obtenidas en la aplicacion piloto

A pesar de que la labor de distribuir el material no supuso mayor
complejidad, se recomienda que se realice un cronograma de
distribucion con holgura amplia para cubrir imprevistos o atrasos en la
distribucion y colocacion del material grafico requerido para aplicar el
ejercicio evaluativo.

Tipo de estudio

Mixto, se recopilan datos cuantitativos y cualitativos,
consiste en un estudio de percepciéon de servicios
mediante sondeos permanentes y voluntarios.

Naturaleza del estudio

Descriptivo, ya que busca describir la experiencia de las
personas usuarias con un servicio en particular.




El sondeo a través de Codigos QR es el método principal y exclusivo para evaluar la
atencion en el ambito Auxiliar de Justicia en el canal presencial. Esta decision se
fundamenta en que las oficinas que conforman este ambito, como el Ministerio
Pablico, la Defensa Pablica y el Organismo de Investigacion Judicial, a menudo se
encuentran ubicadas en puntos distantes de los edificios principales. Esta dispersion
geografica dificulta la implementacion de otros tipos de evaluaciones presenciales,
como es el caso de las encuestas que requieren el desplazamiento de personal
evaluador, lo que hace del codigo QR una solucién mas eficiente y viable.

Sinembargo, no se descarta que esta evaluacion también pueda aplicarse en el ambito

jurisdiccional o administrativo, siempre que se presenten las siguientes circunstancias:

0 Que se implemente de manera supletoria en aquellos casos en que las
evaluaciones denominadas "Encuesta de percepcion de los servicios de justicia en
Juzgados, Tribunales y Salas" no puedan llevarse a cabo a nivel de circuitos judiciales o
en determinadas oficinas o despachos. Todo ello en concordancia con los parametros
requeridos de confiabilidad estadistica y disponibilidad de recursos necesarios que
este tipo de evaluacion demanda.

0 Que se desarrolle como una evaluacién especial dirigida a un grupo de oficinas
odespachos, basadoen el quehacerointerés propio de la Contraloria de Servicios dada
la identificacion de alguna necesidad. Asimismo, también podra darse a raiz de una
solicitud expresa y fundamentada de alglin despacho, comisidn jurisdiccional, oficina
administrativa o Administracion Regional que desee obtener informacion mas
especifica de la percepcion de los servicios que prestan determinadas oficinas o
despachos a las personas usuarias.
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Dimensiones, variables e indicadores aplicados segiin la Metodologia de Evaluacion de Servicios

Dimension 1 Capacidad de respuesta Dimension 2 Capacidad técnica

Variable Indicadores / resultados

o (alificacion promedio del item tramites

Variable Indicadores / resultacdos

> (alificacion promedio de la percepcion del

tiempo de espera, desglosada en una escala

realizados de forma exitosa desde la primera

Tiempos de d , vez
elabs: . s

respuesta - Grado de satisfaccion con el tiempo de - Grado de satisfaccion con respecto a la

espera para ser atendido/a en la realizacion exitosa y sin errores de los

oficina visitada (calificacion promedio) tr.a.mltes re.qluerlld’os en l? Clide

visitada (calificacion promedio)

Interaccion con la
Dimension 3 Tangibilidad ~_ Dimension4 persona usuaria

Variable Indicadores / resultados Variable Indicadores / resultados

o (alificacion promedio de la calidad de
mobiliario e instalaciones desglosada en
Funcionalidad unaescaladelas: Trato
- Grado de satisfaccion con el
mobiliario y las instalaciones de la
oficina  visitada (calificacion
promedio)

o (alificacion promedio de la atencion
recibida, desglosada en una escala de 1a 5
seglin los siguientes aspectos:

- Grado de satisfaccion con la atencién y
trato recibidos en la oficina visitada
(calificacion promedio)



Consta de un cuestionario corto de cinco preguntas con respecto al servicio, el cual
puede consultarse en el anexo 2. Para su aplicacion, dicho formulario también se
disend de forma electronica mediante el software de Survey Monkey, plataforma que
permite completar las encuestas en tiempo real y almacenar los datos obtenidos de
manera segura.

Este ejercicio evaluativo, tal como se evidencié durante las fases piloto, requiere una
planificacion detallada, que incluye la creacion de formularios de consulta, el disefio
grafico de los materiales y la coordinacion logistica para el despliegue y ubicacion de
los codigos en las oficinas de interés. Por ello, se propone una implementacion
escalonada por etapas, lo que permitira avanzar de manera progresiva y mantener un
control constante sobre las tareas necesarias para su ejecucion.

En cuanto a la periodicidad de la evaluacién, se propone que sea continua
(permanente). El material grafico debera distribuirse gradualmente entre las oficinas
delambito Auxiliarde Justicia. Una vez colocado, las personas usuarias podran acceder
al Codigo QR, lo que permitira que sus respuestas se registren automaticamenteen una
base de datos que posteriormente sera analizada. Cabe destacar que este tipo de
evaluacion se focaliza en oficinas del Ministerio Publico (MP), la Defensa Pablica (DP) y
el Organismo de Investigacion Judicial (Ol)), esto bajo la premisa que son estas quienes
mayoritariamente se encargan de atencidn al pablico y que cuentan con espacios de
espera. Para el despliegue de la evaluacion se seguira el siguiente orden:

Serealizard enlasoficinas del Ministerio Piblico. Durante el primer semestre del afio 1 se hard el mapeo de
oficinas, la preparacion de formularios y la confeccion del material requerido, mientras que durante el
segundo semestre se haran las visitas respectivas a nivel nacional para la colocacion de dicho material. A
partirde completarestos pasos, se iniciara con la recoleccion de respuestas permanentes en los espacios de
atencion.

Se realizara en las oficinas regionales, delegaciones, subdelegaciones y similares del Organismo de
Investigacion Judicial (OlJ). Durante el primer semestre del afio 2 se hara el mapeo de oficinas, la
preparacion de formularios y la confeccion del material personalizado requerido, mientras que durante el
segundo semestre se haran las visitas respectivas a nivel nacional para la colocacion de dicho material. A
partir de completados estos pasos, se iniciara con la recoleccion de respuestas de forma permanente.

Serealizara enlasoficinas de la Defensa Publica. Durante el primer semestre del afio 3 se hara el mapeo de
oficinas, la preparacién de formularios y la confeccion del material personalizado requerido, mientras que
durante el segundo semestre se haran las visitas respectivas a nivel nacional para la colocacién de dicho
material. A partir de completados estos pasos, se iniciara con la recoleccion de respuestas de forma
permanente.

Se plantea este orden en el despliegue por motivo de que, en los Informes de
Resultados de Gestidn de los afios 2022 y 2023 de la Contraloria de Servicios, se ha
observado que el Ministerio Piblico ha recibido mayor cantidad de inconformidades
(por lo que se prioriza en laimplementacion), seguido del Ol y finalmente la Defensa
Pablica.
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Despliegue de Aplicacién de
Instancia material grafico sondeos QR
(Il Semestre) permanente
Ministerio Pablico 2025 2026-2029
Organismo de 2026 2027-2029

Investigacion Judicial

Defensa Publica 2027 2028-2029

A lo anterior, se debe sumar que, si bien la evaluacién sera permanente una vez
desplegado el material grafico en las oficinas de interés, también debe considerarse
que anualmente se estaran realizando visitas a las oficinas involucradas para verificar
el estado de dicho material y reemplazarlo en caso de ser necesario.

Por otra parte, los resultados que se vayan obteniendo por medio de los Codigos QR se
estaran poniendo a disposicion de las oficinas evaluadas de forma anual mediante
informes, o bien, de existir la posibilidad técnica, a través paneles interactivos que
muestren los principales resultados.

Etapa

Planificaciény cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Crearun cronograma anual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en el desarrollo
delaevaluacion.
Validar el cronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Planificaciény cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales / Instancias responsables MP, DP y
ol

Actividades

Realizar una revision a las preguntas que formaran parte de los sondeos mediante codigos QR
considerando las dimensiones del Modelo de Evaluacion e indicadores asociados.
Presentarelinstrumento a lasinstancias respectivas del ambito Auxiliar de Justicia

Documentar cualquier cambio en el instrumento, incluyendo la aprobacién y fecha en las que se
experimentaron las modificaciones.

Revisar y actualizar la lista de oficinas objetivo con las instancias respectivas (MP, DP y OlJ) asi como
también en conjunto con las Contralorias Regionales.

Crearelinstrumento (o instrumentos) en la herramienta en linea que se vaya a utilizar para su aplicacién
(Ej: Survey Monkey). Para esto se hace la anotacion que es de importancia que la creacion de estos
instrumentos debera darse de manera segregada al menos por circuito judicial.
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Etapa
Creacion de material grdfico con Codigos QR
Responsables

Equipo de evaluacion / Personal encargado de diseiio grdfico / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Se debera crear propuestas de materiales graficos que contengan los codigos QR considerando aspectos
como los espacios de atencion de las oficinas e inclusive cualquier diferenciacion que sea meritoria de
hacerse porinstancia, circuito o provincia.

La propuesta final de linea grafica debera aprobarla tanto la jefatura de Contraloria de Servicios como el
Equipo de evaluacion a cargo.

Se hara la solicitud respectiva al Departamento de Artes Graficas para iniciar con la impresion de todos
materiales graficos estimados para distribuir entre las oficinas objetivo.

Etapa

Logistica de distribucion y colocacion de material grdfico
Responsables

Equipo de evaluacion/ Contralorias de Servicios regionales

Actividades

Realizar un cronograma para coordinar la distribucion del material grafico desde sede central hacia todas
las Contralorias Regionales a nivel nacional.

Coordinar con todas las jefaturas regionales de Contralorias regionales la recepcion del material grafico
que se les remite, asi como para planear las visitas respectivas para la colocacion del material en las
oficinas objetivo.

Etapa

Aplicaciony monitoreo de los sondeos mediante Codigos QR
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

Habiendo colocado el material grafico en todas las oficinas objetivo, el Equipo de evaluacion creara un
panel de monitoreo para dar seguimiento a las respuestas que se reciben. De existir las posibilidades, se
pondra a disposicion dicho panel en linea para libre consulta de las oficinas evaluadas y se definira una
frecuencia de actualizacion (que podra ser trimestral, semestral o anual).

Actividades por desarrollary responsables

Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Descargarlabase de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizar una limpieza a la base de datos y procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (ej:
Excel, Power BI, Python, R, entre otras).

= Resumiry sistematizar los resultados mediante tablas dindmicasy graficos.

= Elaborarunreportede losresultados que se obtengan de la evaluacion de forma anual. Dicha informacion
deberd agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Presencial que corresponda.

= Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= Remitirelinforme al Consejo Superiory demas instanciasinvolucradas.

= Siessolicitado, realizar una presentacion respectiva a los principales resultados obtenido del ejercicio
evaluativo.

= PublicarelInforme Anual de Canal Presencial en el sitio web de la Contraloria de Servicios.
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Para esta evaluacion se establece la obtencion de los siguientes productos:

o

Informe nacional de resultados de aplicacion de sondeos, debera ser de una extension
maxima de 45 paginas, este requerimiento se debe a que un informe corto facilita la
lectura y comprension y permite identificar con mayor facilidad puntos clave y tomar
decisiones, en especial en una institucion como el Poder Judicial donde contar con
informes mas ejecutivos puede traer muchos beneficios en términos de eficiencia. Este
informe formara parte delinforme anual de atencion presencial.

Una presentacion que resuma los datos de los sondeos, con los resultados mas relevantes
arrojados del estudio.

Otros productos de inteligencia de negocios que se consideren oportunos para mostrar los
principales resultados en los indicadores del estudio y, de ser posible, que permitan la
comparacion entre periodos

Una parte crucial en el desarrollo de esta evaluacion es que la Contraloria de Servicios
cuente con los recursos adecuados para la elaboracion del material grafico necesario,
asi como con la logistica para su instalacion en las oficinas objetivo. En este sentido, se
advierte que los cronogramas de trabajo y ejecucion de la evaluacién podrian verse
afectados si no se disponen de los recursos materiales requeridos o si se presentan
demorasensu produccion,ademas de la necesidad de apoyo logistico oportuno para el
traslado del personal de la Contraloria a oficinas ubicadas en zonas distantes.

Asimismo, dado que esta evaluacion se realiza mediante formularios en linea
vinculados a codigos QR, es fundamental asegurar la vigencia del licenciamiento del
software utilizado para los sondeos, asi como de cualquier otro necesario para el
procesamiento, depuracion y generacion de informes de los resultados. Cualquier
interrupcién o modificacion en estos elementos podria comprometer la continuidad o
viabilidad del ejercicio evaluativo.
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2.1 Evaluaciones del Canal Presencial
2.1.3.Cliente Incégnito

Consiste en que una persona de la misma institucién o contratada externamente para
ello, se hace pasar por cliente para conocer de primera mano y de una manera

totalmente real el nivel de servicio que presta un persona u oficina.

o

Se hace en un ambiente natural en
donde hay total espontaneidad de
los prestadores del servicio que
ignoran que estan  siendo
observados y evaluados, lo cual
determina que actuen de manera
natural y espontanea tal cual lo
harian con un cliente cualquiera en
una situacion cotidiana de su
trabajo.

Sielpersonalsabe quealolargodel
afo se audita el servicio, motiva a
brindar un mejor servicio, siemprey
cuando no se conozca la temporada
en especial.

o

Los altos costos que implica hacer
pasara una persona por cliente.

El tiempo, pues en ocasiones
amerita que la persona que se hace
pasar por cliente destine muchas
horas de su tiempo para estar en
contacto con el servicio, por
ejemplo, las filas.

Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios con base en el articulo: “La auditoria del servicio al cliente a través de la observacion

participante: "El cliente incognito"” de Hoyos, R.(2009)

Evaluar las dimensiones de capacidad de respuesta, capacidad técnica, interaccion con la
persona usuaria y tangibilidad en la atencién presencial que se brinda a las personas usuarias
del servicio de certificacion de antecedentes penales.

Se observé como oportuno que la ribrica de evaluacion se estructure en Survey Monkey, de forma
que la persona evaluadora que realiza el cliente incognito pueda completarla desde su celular
en el momento, de esta manera se evita pérdida de datos o que la persona no recuerde detalles
del serviciossi lo llena de forma posterior.

Variar las personas servidoras que aplican el plan piloto y asegurarse de que no sean
conocidas porel personal de la oficina evaluada.

Aleatorizar la evaluacion y realizarla tanto en el Registro Judicial como en los juzgados
que brinden el servicio de certificacién de antecedentes penales.
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Estudio cualitativo de experiencia de personas usuaria ya que busca comprender la
vivencia de la persona usuaria al utilizar el servicio y como este es brindado.

Descriptivo, ya que busca describir la experiencia de las personas usuarias con un
servicio en particular.

Se delimita al ambito administrativo al encontrarse el servicio a cargo del Registro
Judicial. Cabe destacar que este se brinda de forma presencial en los siguientes
espacios:

i. En el Registro Judicial, ubicado en el edificio Anexo A del Primer Circuito
Judicial de SanJosé.

ii. EnlasAdministraciones Regionalesy despachos judiciales autorizados.

iii. Alaspersonasnacionalesy extranjerasqueresiden oresidieronen CostaRicay
que se encuentran fuera del pais, en caso de requerir la certificacion de
antecedentes penales, podra la persona interesada acudir o contactar a la
Embajada o Consulado mas cercano para realizar la solicitud correspondiente
en la que indique el nombre de la persona autorizada para que retire la
certificacion en Costa Rica.

De esta manera, es preciso apuntar que los ejercicios evaluativos de cliente incégnito
se realizaran unicamente en aquellas oficinas o despachos judiciales que brindan el
servicio y en los cuales exista viabilidad de visitar con la frecuencia necesaria para la
aplicacion correcta de la metodologia. La seleccion de las oficinas o despachos que
podran formar parte de la evaluacion se definira de previo a cada desarrollo del
estudio, considerando ademas los recursos a disposicion de la Contraloria de Servicios
para sobrellevar la evaluacion dentro de los parametros requeridos por la
metodologia
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Dimension 1 Capacidad de respuesta

Variable Indicadores / resultados

> (alificacion obtenida en la dimension segin
oficina. Esto de acuerdo con los siguientes
criterios evaluados:
- Tiemposmenoresa 15 minutos
- Filas iguales o menores a 5 personas
adelante
- Presencia de al menos una persona
atendiendo el servicio

Tiempos de
respuesta

Disposicion de la
organizacién para
brindar el servicio

Dimension 3 Tangibilidad

Variable Indicadores / resultados

o (alificacion obtenida en la dimension

Funcionalidad segln oficina. Esto de acuerdo con los
siguientes criterios evaluados:
- Buena presentacion personal de la
o persona servidora judicial
Apariencia - Portacion de carné institucional

- Espacios limpiosy ordenados
- Rétulosy sefializaciones visibles

Servicio
Publico

&

Calidad
del Servicio

Mandato
onstituciona

Q
S/
&R

Cultura de
Servicio

O.
® o

<&

Dimension 2

Capacidad técnica

Variable Indicadores / resultados

o (alificacion obtenida en la dimensién segln
oficina. Esto de acuerdo con los siguientes
criterios evaluados:

Fiabilidad
- Contestacion correctaa consultal
- Contestacion correcta a consulta 2
- Documento expedido correctamente y
sinerrores

Interaccion con la

Dimension4 persona usuaria

Variable Indicadores / resultados

o Calificacion obtenida en la dimension segln
oficina. Esto de acuerdo con los siguientes
criterios evaluados:

Trato - Saludo

- Lenguaje claroysencillo

- Atencionsininterrupciones

- Trato percibido como amable vy
respetuoso



Se disefi6 una rabrica evaluativa que la persona que aplique el cliente incégnito
debera completar con respecto a su experiencia durante la visita a la oficina
correspondiente, esta puede ser consultada en el anexo 3.

Corresponde a una evaluacion nueva creada especificamente para cubrir el servicio de
emision presencial de la hoja de antecedentes penales, el cual suele ser de alta
demanda por parte de personas usuarias. Se propone una implementacion inmediata
unavezaprobado el proyecto.

Se plantea que el ejercicio sea de aplicacion inmediata luego de que se apruebe el
Modelo de Evaluacion de Serviciosy, enadelante, se reitere su desarrollo cada dos afios
como se muestra a continuacion:

Aplicacion del ejercicio evaluativo en un plazo de 5 afios

2025 2026 2027 2028 2029

Evaluacion X - X - X

Etapa

Planificaciény cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= Crearuncronogramaanual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en el desarrollo
delaevaluacion.
= Validarelcronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Validacion y actualizacion de herramientas

Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales / Registro Judicial (O instancia a

cargo)

Actividades

= Realizarunarevision delinstrumento a utilizar en las aplicaciones del Cliente Incognito considerando las
dimensiones del Modelo e indicadores asociados.

= Documentarcualquier cambio en elinstrumento, incluyendo la aprobaciony fecha de la modificacion.

= Realizarunmapeo de todas aquellas oficinas o despachosjudiciales que brinden el servicio de emision de
entrega de hojade antecedentes penales. Esta labortambién podra verse complementada conelapoyo de
Contralorias Regionalesy de otras instancias como el Registro Judicial.

= Crear el instrumento en la herramienta en linea que se vaya a utilizar para su aplicacion (Ej: Survey
Monkey).
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Etapa

Planificacion en conjunto con personal de Contraloria de Servicios
Responsables

Equipo de evaluacion/ Contralorias de Servicios regionales

Actividades

= Realizar un cronograma detallado dirigido a todas las jefaturas regionales de Contraloria de Servicios
especificando las fechas de las visitas a las oficinas o despachos.

= Coordinar una presentacion dirigida a todo el personal involucrado con la finalidad de explicar la
metodologia del estudio, instrumentos a utilizary como se debe aplicar.

Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Descargarlabase de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizar una limpieza a la base de datos y procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (ej:
Excel, Power BI, Python, R, entre otras).

= Resumiry sistematizar los resultados obtenidos

= Elaborarunreporte de los resultados que se obtengan de la evaluacion de forma anual. Dicha informacion
deberd agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Presencial que corresponda.

= Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Actividades por desarrollary responsables

Etapa

Difusiony comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Remitirelinforme al Consejo Superiory demas instancias involucradas.

Si es solicitado, realizar una presentacion respectiva a los principales resultados obtenido del ejercicio
evaluativo.

Publicarel Informe Anual de Canal Presencial en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

Para esta evaluacion se establece la obtencion de los siguientes productos:

o Informe nacional de resultados de aplicacion de clientes incognitos en el servicio de
certificacion de antecedentes penales: este debera contener el listado de ejercicios
aplicados y los resultados obtenidos en cada uno de ellos, asi como informacion
diagnéstica que permita comprendercémo se esta brindando el servicio de forma general
y si hay o no diferencias entre zonas, de la misma manera la extension deberd ser de una
extension maxima de 45 paginas, este requerimiento se debe a que un informe corto
facilita la lectura y comprension y permite identificar con mayor facilidad puntos clave y
tomar decisiones, en especial en una institucion como el Poder Judicial donde contar con
informes mas ejecutivos puede traer muchos beneficios en términos de eficiencia,
ademas esteinforme debera contar con informacion desglosada por circuito judicialy por
materia. Este informe, ademas, formara parte del informe anual de atencion presencial.

o Una presentacion que resuma la informacion recopilada, con los resultados mas
relevantesarrojados del estudio.
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Se debe mencionar que esta evaluacion, asi como su alcance pueden quedar sujetasa
la disponibilidad de recursos financieros, humanos y materiales con los que cuente la
Contraloria de Servicios para hacer frente a su desarrollo, por ende, parte de la
planificacion previa a estas evaluaciones considera los analisis respectivos para
determinarlaviabilidad de ejecutarlos de conformidad con los parametros planteados
en la metodologia.

Para llevar a cabo de manera efectiva los clientes incognitos, es importante considerar
que este ejercicio requiere desplazamientos frecuentes del personal de las
Contralorias de Servicios a las oficinas o despachos judiciales donde se brinda el
servicio. Por lo tanto, se sefiala que este tipo de evaluacion esta sujeta a:

0 Cantidad del personal suficiente para realizar las visitas siempre que no
concurra alguna afectacion en la prestacion habitual de los servicios en las oficinas de
Contraloria de Servicios.

0 Ubicacion de las oficinas y despachos judiciales que pueden ser visitados con
frecuencia. No se descarta que algunas de estas puedan no ser consideradas para la
evaluacion por motivo de lejania.

0 Mantener el licenciamiento del software utilizado en la creacion de formulario
en linea paraelregistro de lasrespuestas obtenida de cadaaplicacion delinstrumento,
asi como también cualquier otra herramienta que se requiera para el procesamiento,
limpiezay reporte de los resultados obtenidos.
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2.2 Evaluaciones del Canal Telefonico

2.2.1.Verificacion de la atencion telefonica

Consiste en un monitoreo de la atencion telefénica mediante una cantidad
determinada de llamadas durante los horarios de la | y Il audiencia a cada oficina

considerada en el estudio.

o

Permite detallar resultados a nivel
de oficina e identificar potenciales
oportunidades de mejora.

Puede incrementar la eficiencia de
las personas que atienden los
teléfonos al conocer que existe un
monitoreo de la atencion.

[e]

Los costos y el tiempo que implica
realizar llamadas en repetidas
ocasiones

Posible descontento y sensacion de
intrusividad en las personas
servidoras judiciales al saber que
esta siendo evaluada la atencion
telefonica mediante llamadas
aleatorias

Elaboracion propia a partirde la experiencia de la Contraloria de Servicios realizacion este tipo de evaluaciones

Evaluar las dimensiones de capacidad de respuesta e interaccion con la persona usuaria en la
atencion telefénica que se brinda a las personas usuarias de los servicios del Poder Judicial.

o Durante laaplicacion se debe monitorear que se cumplan todos los parametros establecidos
para realizar la evaluacion. Por ejemplo, que se realicen 20 llamadas por oficina y que se
respeten los horarios de | y [l audiencia.

o Se denota como de importancia incorporar un margen de holgura una o dos semanas en el
cronograma de evaluacion, esto proporcionara la flexibilidad necesaria para llevar a cabo
llamadas adicionales en caso de que hubiese un faltante, asegurando el cumplimiento
efectivo de las 20 llamadas establecidas para cada oficina.

o Estableceruna preguntaen el formulario donde se indique si el nimero registrado en la Guia
Oficial de Oficinas (GI0) y al que se Llamé es correcto o si se debi6 buscar el nimero por otros
medios diferentes a la GIO, esto permitira identificar con mayor precision aquellos nimeros
que se encuentren desactualizados.
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Es un estudio cuantitativo que busca evaluar la disponibilidad y la calidad del servicio
de atencion telefénica.

Descriptivo, ya que busca describir la experiencia de los clientes con un servicio en
particular.

La verificacion telefonica se propone de aplicacion tanto para el ambito jurisdiccional
(enfocandose en juzgados, tribunales y salas) como también para el ambito Auxiliar de
Justicia.
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. Dimensiones, variables e indicadores aplicados segiin la Metodologia de Evaluacion de Servicios

Dimension1 Capacidad de respuesta
Variable Indicadores / resultados
. Porcentaje de [lamadas contestadas
Tiempos de
respuesta o Promedio de veces que timbra el teléfono en
[lamadas contestadas

. B Interaccion con la
Dimension4 persona usuaria

Variable Indicadores / resultados

Porcentaje de llamadas en las que hubo
saludo

Trato o Porcentaje de llamadas en las que se
identifica la oficina o despacho

Porcentaje de llamadas en las que la
personas servidora judicial se presenté por
nombre



Se disefié un formulario de registro de resultados de las llamadas realizadas, este se
estructura en la herramienta Survey Monkey para realizar el estudio y almacenar los
datos, este formulario puede ser consultado en el anexo 4.

Al ser una evaluacion que ya se ha aplicado de forma anual desde el afio 2020, se
plantea que se implementacion sea inmediata, ya que se cuenta con claridad en la
metodologia a emplear, los instrumentos de aplicacion ya se encuentran elaborados y
el personal de Contraloria de Servicios tiene conocimiento pleno de su desarrollo y
dinamica.

Luego de aprobado el proyecto por parte de las autoridades superiores se propone que
el primerafo sea empleado al analisis minucioso de todas aquellas recomendaciones
que se han emitido en los informes producto de la aplicacion del estudio en afos
previos, esto con la finalidad de brindar trazabilidad al cumplimiento de acuerdos, o
bien, acciones ejecutadas por las instancias para la atencion de lo sefialado en los
informes.

Posteriormente, se propone que la evaluacion se realice anualmente, alternando
entre los distintos ambitos que abarca (Jurisdiccional y Auxiliar de Justicia). Ademas,
cada afio se dara seguimiento a las recomendaciones formuladas en el ejercicio
anterior. De este modo, el cronograma para la aplicacion de las verificaciones
telefonicas seguira el siguiente orden:

Aplicacion del ejercicio evaluativo en un plazo de 5 aiios

2025

2026

2027

2028

2029

Actividad

Seguimiento a recomendaciones Verificacion telefonica 2024

Evaluacion ambito Jurisdiccional
Seguimiento a recomendaciones Verificacion telefonica 2025

Evaluacion ambito Auxiliar de Justicia
Seguimiento a recomendaciones Verificacion telefonica 2026

Evaluacion ambito Jurisdiccional
Seguimiento a recomendaciones Verificacion telefonica 2027

Evaluacion ambito Auxiliar de Justicia
Seguimiento a recomendaciones Verificacion telefonica 2028
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Etapa

Planificaciony cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion/ Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Crear un cronograma anual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en la
implementacion de la evaluacion.
Validarel cronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Validaciony actualizacion de herramientas

Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales / Planificacion del Poder Judicial
-CACMFI/MP-DP-0lJ

Actividades

Realizar una revision del instrumento a utilizar en las aplicaciones del Verificaciones Telefénicas
considerando las dimensiones del Modelo e indicadores asociados.

Documentar cualquier cambio en elinstrumento, incluyendo la aprobaciony fecha de la modificacion.
Presentar la metodologia/instrumento a las instancias respectivas.

Llevara cabo el mapeo de todas las oficinas o despachos judiciales a evaluar, incluyendo la recopilacion
de sus nameros telefonicos oficiales

Si durante las labores del mapeo se identifica que existen inconsistencias en la informacion que se
encuentradisponible en la Guia Integral de Oficinas (GI0), deberan de hacerse solicitudes de actualizacién
a todas aquellas oficinas o despachos que presenten dicha situacién y documentar la solicitud y la
respuestaque se brinde.

Desarrollar el instrumento en la herramienta en linea que se utilizara para su aplicacion (por ejemplo,
SurveyMonkey).

Etapa

Planificacion en conjunto con personal de Contraloria de Servicios
Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales

Actividades

Realizar un cronograma detallado dirigido a todas las jefaturas regionales de Contraloria de Servicios
especificando las oficinas o despachosy los dias en los que corresponde la verificacion de llamadas.
Coordinar una presentacion dirigida a todo el personal involucrado con la finalidad de explicar la
metodologia del estudio, instrumentos a utilizary cémo se debe aplicar.

Etapa

Desarrollo de la evaluacion

Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales

Actividades

Crearun panelde control que evidencie las estadisticas de avance en el desarrollo del estudio. Este debera
mantenerse actualizado con determinada frecuencia.

Las jefaturas regionales de Contraloria de Servicios deberan seguir el progreso de su trabajo segun el
cronograma previsto.
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Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Descargarlabase de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizarunalimpiezaalabase de datosy procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (ej: Excel,
Power BI, Python, R, entre otras).

= Resumiry sistematizar los resultados mediante tablas dinamicasy graficos.

= Elaborarunreporte de los resultados que se obtengan de la evaluacién de forma anual. Dicha informacion
deberd agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Telefénico que corresponda.

= Incluir una seccién en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= Remitirelinformeal Consejo Superiory demas instancias involucradas.

= Siessolicitado, realizar una presentacion respectiva a los principales resultados obtenido del ejercicio
evaluativo.

= PublicarelInforme Anual de Canal Telefonico en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

A partir de la realizacion de esta evaluacion, se establecen como productos los
siguientes:

o Uninforme de verificacion de la atencion telefénica, de la misma manera la extension
debera serde una extension maxima de 50 paginas, este requerimiento se debe a que un
informe corto facilita la lectura y comprension y permite identificar con mayor facilidad
puntos clave y tomar decisiones, este informe debera contener los resultados de las
verificaciones.

o Una presentacion que resuma la informacién recopilada, con los resultados mas
relevantesarrojados del estudio.

o Otrosproductosdeinteligencia de negocios que se consideren oportunos para mostrar los
principales resultados en los indicadores del estudio y, de ser posible, que permitan la
comparacion entre periodos.

Dado que esta evaluacion requiere que gran parte del personal de la Contraloria de
Servicios se dedique a realizar llamadas durante un periodo de tiempo especifico, es
importante sefialar que cualquierlimitaciénen la disponibilidad de recursos humanos
podria afectar tanto el alcance del estudio como la cobertura de las oficinas o
despachos judiciales que se planea evaluar.

Por otra parte, es fundamental garantizar que el software utilizado para registrar las
respuestas de la evaluacion, asi como cualquier otra herramienta necesaria para
procesar, limpiar y generar reportes de resultados, cuente con el licenciamiento
adecuado. Cualquier limitacion en el uso de estas herramientas podria hacer inviable
el desarrollo del estudio segtin lo previsto en la metodologia.

Asimismo, es importante sefialar que situaciones imprevistas fuera del control de la
Contraloria de Servicios también pueden afectar la implementacion del ejercicio
evaluativo seglin los parametros establecidos en la metodologia. Por ejemplo,
interrupciones en las lineas telefénicas durante la realizacion del estudio podrian
tener unimpacto significativo.
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2.3 Evaluaciones del Canal Electronico

2.3.1.Sondeo de Gestion en Linea

Conceptualizacion de la evaluacion

Es un método para recolectar informacion sobre la opinién de un grupo de personas. Esta
herramienta generalmente involucra una muestra de participantes que representan una
poblacién masgrande.Adiferencia de otras herramientas mas estructuradas como los censos
0 encuestas, el sondeo es una técnica mas rapida y sencilla, que generalmente se emplea en
situaciones donde se busca una aproximacion inicial o un diagndstico de la opinién pablica o
de usuarios de un servicio.

o

Son una forma rapida y eficiente de
recopilar informacion de una gran
cantidad de personas.

Son relativamente econémicos de
realizar.

Son faciles de interpretary analizar,
dan respuestas de manera
instantanea, mientras que con las
encuestas es necesario esperar al
analisis para obtenerlas.

o

Pueden arrojar resultados sesgados, ya que
las respuestas de los encuestados pueden
estar influenciadas por sus propias
opiniones o creencias (las encuestas tienen
mayor cantidad de preguntas y su contexto
es de preguntas mas ahiertas), en el sondeo
es mas puntual.

Pueden serpoco precisos, ya que lamuestra
puede no ser representativa de la
poblacién total.

Depende de la voluntad de las personas
usuarias para completarlo, no hay una
invitacion o acercamiento directo.

Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios con base en QuestionPro. (2023, 2 de agosto). Sondeo de opinion. [Blog post].

https://www.questionpro.com/blog/es/sondeo-de-opinion/
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Objetivo

Evaluar las dimensiones de tangibilidad, interaccioén con la persona usuaria y capacidad
técnica con base en las respuestas a un sondeo del uso de Gestion en Linea.

Experiencias obtenidas en la aplicacion piloto

0 La visibilidad del boton para completar la encuesta es esencial para obtener una
mayor cantidad de respuestas, temporalmente se coloca un botén en la pagina web, sin
embargo, se debera colocar dentro delsitio de Gestion en Linea para mayor visibilidad.

0 El formulario debe mantenerse de corta extension para garantizar mayor cantidad
de respuestas completas.



. Tipo de estudio

Estudio mixto que busca comprender la experiencia de la persona usuaria al utilizar el
sistema de Gestion en Linea, esto mediante datos cuantitativos como las calificaciones
y cualitativos como comentarios de oportunidad de mejora.

. Naturaleza del estudio

Descriptivo, ya que busca describir la experiencia de las personas usuarias con un
servicio en particular.

. Alcance organizacional

La evaluacion se delimita al ambito administrativo y jurisdiccional, en vista de que la
plataforma de Gestion en Linea es utilizada para la realizacion de tramites como:

Revision de expedientes judiciales.

Envio de escritos.

Solicitud de hoja de delincuencia digital.
Solicitaruna orden de apremio corporal.
Verificacion de impedimento de salida del pais.
Consulta de depdsitos, entre otros.

Es oportuno indicar que el desarrollo y mantenimiento de la plataforma Gestion en
Linea le corresponde a la Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
(DTIC).
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Dimensiones, variables e indicadores aplicados segiin la Metodologia de Evaluacion de Servicios

Dimension 3 Tangibilidad Dimension 2 Capacidad técnica
o —
g 230,
Variable Indicadores / resultados W @OO O/Q, A Variable Indicadores / resultados
Calidad o) o
del Servicio

o (alificacion promedio del item que califica
la confianza al realizar trémites por medio

Funcionalidad > Calificacion promedio del item que evalia Seguridad dela plataforma de Gestion en Linea
la dificultad/facilidad para realizar - o - Gradode confianza en larealizacion de
tramites en la plataforma de Gestion en Servicio Cultura de trémites por medio de la Gestion en
Linea Publico Servicio @ Linea (calificacion promedio)

o Grado de facilidad o dificultad percibida
para realizar tramites en la plataforma de
Gestion en Linea (calificacion promedio).

o (alificacion promedio del item que evalla
el rendimiento de la pagina (carga

Mandato

: h < .o
adecuada) é nstitucion RS
o Grado de satisfaccion con el rendimiento > O 5,0'
de la pagina en cuanto a tiempos de carga & 9

" . y '& ‘0‘\'0 [ 4
en la plataforma de Gestion en Linea 7 @ X2 O > 4 |nteraCC|on con la
ificaci¢ i0) & N\ . . .
GETR b \ Dimensién 4 persona usuaria

la organizacion de los elementos e -
informacion en pantalla
o Grado de satisfaccion con la disposicion y

organizacion de los elementos e

informacién en pantalla en la plataforma Variable Indicadores / resultados
de Gestion en Linea (calificacion
promedio).

o (alificacion promedio del item que evalla
lasencillezenlanavegacion

o Grado de satisfaccion con la facilidad de
navegacion en la plataforma de Gestion en
Linea (calificacion promedio).

o (alificacion promediodelitem que calificael
uso de lenguaje claro y sencillo en la
Comunicacion plataforma de Gestion en Linea
- Grado de satisfaccion con el lenguaje
usado en la plataforma de gestion en
linea (en términos de claridad y
sencillez) (calificacion promedio)



. Instrumentos de evaluacion

Para la aplicacion del ejercicio evaluativo, se disefio un formulario electronico
compuesto por9 preguntas relacionadas con el uso de Gestion en Linea. Fue creado por
medio de la plataforma de gestion de encuestas Survey Monkey, el cual se puede
encontraren el anexo 5.

. Tipo de implementacion

A partir de los esfuerzos que ha realizado la Contraloria de Servicios en conjunto con el
apoyo de la Direccion de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones (DTIC), se ha
logrado incluir un espacio de encuesta electronica para personas usuarias de la
plataforma, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

i ]%I%%L Sistema de consulta en linea
2 Ingreso a la consulta privada &

nual de ysuarnio

Tramites més utilizados

A cortrascdn we drufegen o 3 Siies m ubiados por am umaion B be pare pubics dF saieme

AN ADLE

Fuente: Captura propia tomada de la pagina de inicio de https://pjenlinea.poder-judicial.go.cr/GestionEnLinea/inicio/tramitesfrecuentes

. Periodicidad de la evaluacion

La evaluacidn se mantendria de forma permanente y se plantea un analisis anual de
las respuestas recolectadas por medio del formulario en linea ubicado en la pantalla
de ingreso de la plataforma. A partir de esta labor, se elaborara un informe con la
misma frecuencia que contendra los principales hallazgos para presentarse ante las
instancias competentes.

Aplicacion del ejercicio evaluativo en un plazo de 5 aiios

2025 2026 2027 2028 2029

Informe de X X X X X
resultados de

Encuesta de

Satisfaccion
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Actividades por desarrollar y responsables

Etapa

Planificaciony cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion/ Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= (rearuncronogramaanual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en el desarrollo
delaevaluacion.
= Validarelcronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Revision del instrumento ubicado

Responsables

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales / Instancias responsables DTIC,
CACMFHJ, entre otros.

Actividades

= Realizarunarevisiona las preguntas que formaran parte de la “Encuesta de satisfaccion” de la plataforma
de Gestion en Linea.

= Presentarelinstrumentoa lasinstancias respectivas.

= Documentar cualquier cambio en el instrumento, incluyendo la aprobacién y fecha en las que se
experimentaron las modificaciones.

= Crear el instrumento en la herramienta en linea que se vaya a utilizar para su aplicacion (Ej: Survey
Monkey).

Etapa

Aplicacion y seguimiento de la Encuesta de Satisfaccion de la plataforma de Gestion en Linea.
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

Unavezlaencuestahayasido colocada en la pagina de ingreso de la plataforma, seiniciara con la etapa de
recoleccién de respuestas.

De ser posible, se mantendra un panel de visualizacién disponible y actualizado con determinada
regularidad para llevar el control de las respuestas que se obtengan en el transcurrir del tiempo.

Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Sedefinira una fecha de corte anual en la recepcion de respuestas y con base en los datos recopilados se
hard elanalisis de resultados.

= Definido loanterior, se debe descargar la base de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizar una limpieza a la base de datos y procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (gj:
Excel, Power BI, Python, R, entre otras).

= Resumiry sistematizar los resultados mediante tablas dinamicasy graficos.

= Elaborarunreporte de los resultados que se obtengan de la evaluacion de forma anual. Dicha informacion
deberd agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Electrénico que corresponda.

= Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.



Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= Remitirelinforme al Consejo Superiory demas instancias involucradas.
= Siessolicitado, realizaruna presentacion de los principales resultados obtenidos del ejercicio evaluativo.
= PublicarelInforme Anual de Canal Electronico en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

A partir de la realizacion de esta evaluacion, se establecen como productos los
siguientes:

o Informe con los principales hallazgos del estudio, de un maximo de 20 paginas, este
requerimiento se debe a que un informe corto facilita la lecturay comprension y permite
identificar con mayor facilidad puntos clave y tomar decisiones. Este informe debera
incluirse como parte delinforme anual de canales electrénicos.

o Una presentacion que resuma la informacion recopilada, con los resultados mas
relevantes arrojados del estudio.

o Otrosproductos deinteligencia de negocios que se consideren oportunos para mostrar los
principales resultados en los indicadores del estudio y, de ser posible, que permitan la
comparacion entre periodos.

Se trata de un ejercicio evaluativo que depende de la permanencia del enlace a la
"Encuesta de satisfaccion" ubicado en la pantalla deinicio de la plataforma Gestion en
Linea. La eliminacion o modificacion imprevista de este enlace podria interrumpir la
recoleccion de respuestas. Por ello, se recomienda que cualquier cambio en dicho
enlace sea notificado previamente a la Contraloria de Servicios.

Deigual manera, se hace énfasis en la necesidad de que se mantenga el licenciamiento
del software utilizado para el registro de las respuestas obtenidas con el formulario en
linea, asi como todo aquel que se utilice para el procesamiento, limpieza y generacion
de reportes de resultados. Por ende, cualquier tipo de limitacion en esta linea podria
hacerinviable el desarrollo del estudio en la forma que se encuentra contemplado.
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2.3 Evaluaciones del Canal Electrénico
2.3.2.5ondeo de atencion por correo electronico

Los sondeos consisten en una herramienta permite obtener datos sobre las opiniones,
percepciones o experiencias de un grupo de personas que forman parte de una poblacion
mas grande, con respecto a un tema especifico, como lo es la atencién recibida en la
prestacion de un servicio. Los sondeos por correo electronico son particularmente Gtiles
cuando se requiere llegar a una audiencia que esta dispersa geograficamente o cuando se
busca minimizar los costos asociados con otros métodos de recoleccion de datos como
entrevistas presenciales.

Evaluar las dimensiones de capacidad de respuesta, interaccion con la persona usuaria y
capacidad técnica en la atencion mediante correo electrénico que se brinda a las personas
usuarias de los servicios del Poder Judicial.

Para este método evaluativo se realizo la aplicacion de un plan piloto en el afio 2023, en
especifico en el Juzgado de Transito del | Circuito Judicial de San José. Como producto de
este ejercicio se obtuvieron los siguientes aprendizajes:

o Esnecesario crearun disefio grafico dentro de la misma firma de correo electrénico que
incentive al llenado del formulario de consulta, pues al enviarlo Gnicamente como
texto pocas personas usuarias pueden notarlo.

o Debe aclararse que en el formulario se esta evaluando propiamente la atencién por
correo electrénicoyno la laborde toda la oficina, pues se recibieron respuestas durante
el piloto donde la persona evaluaba la oficina como tal.

o Sedebeconcretarellistado de total de oficinas seguin circuito judicial que permita crear
varios enlaces de formularios e identificara cada instancia que se esta evaluando.

o Debe considerarse que la colocacion y logistica de los enlaces en las cuentas oficiales
de correo electrénico consume tiempo, por lo que no debe entenderse como una
evaluacion sencilla de realizar Gnicamente tomando como referencia la extension
corta del formulario.



Estudio mixto que busca comprender la experiencia de la persona usuaria en el uso de
correo electrénico para comunicarse con el Poder Judicial, esto mediante datos
cuantitativos como las calificaciones y cualitativos como comentarios de oportunidad
de mejora.

Descriptivo, ya que busca describir la experiencia de las personas usuarias con un
servicio en particular.

Se plantea que la evaluacion pueda ser desplegada en todas las oficinas y despachos
del PoderJudicial, cubriendo de esta manera los ambitos Administrativo, Jurisdiccional
y Auxiliar de Justicia.
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Dimension 1 Capacidad de respuesta Dimension 2 Capacidad técnica

Variable Indicadores / resultados

> (alificacion promedio de la percepcion del

. tiempo de espera para recibir respuesta,

Tiempos de desglosadaenunaescaladelab:

respuesta - Grado de satisfaccion con el tiempo de Servicio
espera para recibir una respuesta Publico
(calificacion promedio)

O/O' ‘ Variable Indicadores / resultados

Calidad
del Servicio

o (alificacion promedio del item tramites
realizados de forma exitosa desde la primera
Fiabilidad VEZ
- Grado de satisfaccion con respectoa la
realizacion exitosa y sin errores de los

Cultura de

Servicio 63 tramites  requeridos por  correo

electrénico (calificacion promedio)

Mandato
Constituciona § é’
N
(O'O NS
SN )

I C Sy Interaccion con la
\(\ 'Q' L/_‘ [ [ 4 .
ol =) Dimension 4 persona usuaria

Variable Indicadores / resultados

o (alificacion promedio de la atencion
recibida, desglosada en una escala de 1a 5
seglin los siguientes aspectos:

- Grado de satisfaccion con la atenciény
trato recibidos por medio de correo
electrénico (calificacion promedio)

Trato



Para llevar a cabo la evaluacion, se disefié un formulario electrénico a través de la
plataforma Survey Monkey compuesto por 6 preguntas relacionadas con la atencion
recibida, el cual debera estar vinculado a las firmas de correo electronico de las
cuentas oficiales (ver anexo 6).

Considerando la gran cantidad de oficinas con las que cuenta la institucion, se propone
una implementacion escalonada por etapas, para un despliegue gradual en todos los
circuitos judiciales. La expectativa es que se haya desplegado en su totalidad para el
ano 2027.

En vista del tiempo que tomara el mapeo de los correos electronicos oficiales de cada
oficina, su segregacion a nivel de circuito judicial, ademas del disefio de la firma y
creacion de los hipervinculos respectivos, se valora que el primer afio luego de la
aprobacion del proyecto se emplee en labores de planificacion y logistica.

A partir del segundo afo, se implementara la evaluacion en la mitad de los circuitos
judiciales existentes, y en el afio siguiente se cubriran los circuitos restantes. Los grupos
propuestos para esta implementacion son:
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o |yl CircuitoJudicial de San José o |yllCircuitoJudicial de Guanacaste

o |l CircuitoJudicial de San José o | Circuito Judicial de Zona Sur (Pérez Zeledén)
o (ircuitoJudicial de Heredia o |l CircuitoJudicial de Zona Sur (Corredores)

o (CircuitoJudicial de Cartago o | Circuito Judicial de Zona Atlantica (Limén)
o (CircuitoJudicial ly Il de Alajuela o |l CircuitoJudicial de Zona Atlantica (Pococi)
o |l Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) o (ircuitoJudicial de Puntarenas

Esimportante aclarar que la decision de dividir la evaluacion en grupos de circuitos judiciales responde a la necesidad de dedicar el
tiempoadecuado para contactar cada oficina, explicar la finalidad del proceso y gestionar la inclusion de la firma en cada cuenta de
correo electronico oficial. Ademas, esta division en dos grupos facilita un mejor control del progreso de la evaluacion y permite, de
sernecesario, contarcon un margen de accion mas amplio paraimplementaracciones correctivas. De este modo, en un cronograma
de cincoanios, laaplicacion del ejercicio evaluativo se desarrollaria de la siguiente manera:

Grupo 1 de Circuitos 2025 2026 2027-2029
Judiciales
Grupo 2 de Circuitos 2025 2027 2028-2029

Judiciales
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Etapa Etapa

Planificaciony cronograma Creacion del diseiio de firmas y, hipervinculos
Responsables Responsables
Equipo de evaluacion/ Jefatura de Contraloria de Servicios Equipo de evaluacion / Personal encargado de diseiio grdfico / Jefatura de Contraloria de Servicios
Actividades Actividades
= (rearuncronogramaanual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en el desarrollo = Se debera crear una propuesta de disefio de firma que sera colocada en todas las cuentas de correo
delaevaluacion. electrénico de las oficinas evaluadas.
= Validarelcronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios. = la propuesta final de linea grafica debera ser aprobarla tanto por la jefatura de Contraloria de Servicios

como por el equipo de evaluacion a cargo.

= Crearelinstrumento (o instrumentos) en la herramienta en linea que se utilizara para su aplicacion (e.g.,
Survey Monkey). Es importante sefialar que la creacion de estos instrumentos debe realizarse de manera
segmentada, al menos por circuito judicial.

= (Crearloshipervinculos correspondientes para cada una de las oficinas y despachos.

Etapa

Validacion y actualizacion de herramientas Ftapa

Respzonsables 3 ) o ) o Logistica de despliegue y colocacion de las firmas en las cuentas de correo electronico.

Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales / Instancias involucradas (CACMF), Responsables

MP, DP, OlJ, Administraciones regionales) Equipo de evaluacion / Contralorias de Servicios regionales
Actividades Actividades
= Revisar las preguntas que formaran parte del sondeo de satisfaccion por medio de correo electrénico = Realizarun cronograma para el despliegue a nivel de cada circuito judicial.

con5|derandolasd|men5|onesdelmod§lode evaluauon.emdlca.doresasoc’lados. = Coordinarcon todas las jefaturas de Contralorias regionales sobre las labores que deberan ejecutar segiin

= Deconsiderarse oportuno, presentarelinstrumento a las instancias que seran evaluadas. el cronograma que se establezca.

= Documentar cualquier cambio en el instrumento, incluyendo la aprobacién y fecha en las que se
experimentaron las modificaciones.
= Revisaryactualizarla lista de oficinas objetivo segtn los grupos de despliegue.



Etapa

Aplicacion de encuestas de satisfaccion por correo electronico.
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Trashaberincluido las firmas con hipervinculos a los sondeos de satisfaccion en todas las oficinas objetivo,
se inicia la recopilacion de datos en tiempo real mediante el almacenamiento en la herramienta Survey
Monkey.

Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Descargarlabase de datos de Survey Monkey en formato csv.

= Realizar una limpieza a la base de datos y procesarla utilizando alguna herramienta para dicho fin (ej:
Excel, Power BI, Python, R, entre otras).

=  Elequipo de evaluacion procedera a crear un panel de monitoreo para dar seguimiento a las respuestas
recibidas. En caso de ser posible, este panel estara disponible en linea para que las oficinas evaluadas
puedan consultarlo libremente. Ademas, se establecera una frecuencia de actualizacién, que podra ser
trimestral, semestral 0 anual.

= Resumirysistematizar los resultados mediante tablas dinamicas y graficos.

= Elaborarunreporte de losresultados que se obtengan de la evaluacion de formaanual. Dichainformacion
debera agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Electrénico que corresponda.

= Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Periocidad de la evaluacion

Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Remitirelinforme al Consejo Superiory demas instancias involucradas.

Si es solicitado, realizar la presentacion respectiva de los principales resultados obtenidos del ejercicio
evaluativo.

PublicarelInforme Anual de Canal Electrénico en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

Apartirde larealizacion de esta evaluacion, se establecen como productos los siguientes:

Informe con los principales hallazgos del estudio, de un maximo de 20 paginas, este
requerimiento se debe a que un informe corto facilita la lectura y comprension y
permite identificar con mayor facilidad puntos clave y tomar decisiones.

Una presentacion que resuma los datos de los sondeos, con los resultados mas
relevantes arrojados del estudio.

Otros productos de inteligencia de negocios que se consideren oportunos para mostrar
los principales resultados en los indicadores del estudio y, de ser posible, que permitan
la comparacion entre periodos.

65



Es fundamental que, antes de desarrollar esta evaluacion, las instancias
institucionales responsables de la seguridad informatica y areas relacionadas
conozcan su alcance, finalidad y resultados esperados. De este modo, podran evaluar
la existencia de posibles riesgos informaticos en la implementacion del método
evaluativo.

Asimismo, durante la fase de implementacion es fundamental que cada despacho y
oficina judicial esté abierto y dispuesto a participar activamente en la dinamica; de lo
contrario, no sera posible incluir los enlaces a las encuestas de satisfaccion en los
correos electronicos. Ademas, es esencial que, una vezafadida la firma, cada oficina la
utilice de manera constante en todas las comunicaciones enviadas desde su cuenta
oficial de correo electrénico. Cualquier interrupcién en su uso impediria la continua
recopilacion de datos sobre la calidad de la atencion brindada por la oficina.

Del mismo modo, dado que esta evaluacion se realiza a través de encuestas en
formularios en linea vinculados al software Survey Monkey, es fundamental asegurar
la vigencia de su licencia, asi como la de cualquier otra herramienta utilizada para el
procesamiento, limpieza y generacion de reportes de resultados. Cualquier
interrupcion o cambio en estas licencias podria comprometer la continuidad y
viabilidad del ejercicio evaluativo.
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2.3 Evaluaciones del Canal Electronico
2.3.3.Verificacion de paginas web

La verificacion de sitios web pretende asegurar que los sitios web de las diferentes instancias
que conforman el Poder Judicial mantengan informacion basica y esencial que permita una
comunicacion clara y precisa con la poblacion usuaria. Este proceso de verificacion ayuda a
garantizar que cada pagina cumpla con estandares minimos de contenido relevante,
promoviendo asi una mejor experiencia para quienes buscan informacion confiable sobre la
instituciony sus servicios.

Evaluarla dimension de capacidad de respuesta en las paginas web del Poder Judicial.



0 Es un andlisis con oportunidades de ampliacion a aspectos como usabilidad,
accesibilidad, rendimiento, entre otros aspectos sujetos de evaluacion, sin embargo, se
recomienda que en caso de ampliarse se realice de la mano de profesionales en
informaticay de la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

0 La evaluacion se limita principalmente a aspectos de contenido ante el
desconocimiento de aspectos técnicos propios de la computacion e informatica que sean
sujetos de evaluacion.

Estudio cualitativo que busca obtener informacion de aspectos relacionados con el
contenidoy funcionamiento de las paginas web del Poder Judicial.

Descriptivo, mediante el analisis de contenido.

Se plantea que el alcance de esta evaluacion considere todos los sitios web de
instancias que correspondan al Poder Judicial, con lo cual se contempla oficinas,
comisiones, unidades, entre otros de los ambitos jurisdiccional, auxiliar de justicia y
administrativo. Los criterios de eleccion de sitios web contemplaran:

Paginas web que pertenezcan a oficinas, o Paginaweb principal del PoderJudicial (la cual que

comisiones o unidades institucionales. esevaluada por medio del indice de Transparencia
que elabora la Defensoria de los Habitantes).
Otras paginas web dedicadas a mostrar
informacién de programas o proyectos muy
especificos de la institucion.
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Escalade
calificaciones

0-50
bajo

51-69
medio

70+
alto

Dimension 1
Capacidad de respuesta

Variable Indicadores / resultados

Disposicion de la
organizacién para
brindar el servicio

Calificacion promedio del total de paginas
evaluadas.

Para su desarrollo que elabord una rabrica de verificacion compuesta por
un total de 14 items observables en cada pagina web contemplada en el
estudio (veranexo 7).

A cada uno de estos items se les asigna un puntaje de 1 a 3 segtin nivel de
cumplimiento, donde 1 es deficiente, 2 es regular y 3 significa un
cumplimiento dptimo.

Alfinalserealizaelcalculode los puntosobtenidos/total de puntosque era
posible obtener*100, de esta manera se obtiene una calificacién para la
pagina web, dependiendo de esta calificacion, se clasifica como bajo
(puntaje de 0a 50), medio (puntaje de 51 a 69) o alto (puntaje de 70 0 mas).

En linea con la responsabilidad de la Contraloria de Servicios del Poder Judicial de
promover la comunicacion con la ciudadania, y reconociendo que los medios
tecnologicos se han convertido en una de las principales fuentes de informacion sobre
la labor institucional, se propone llevara cabo un ejercicio evaluativo para verificar la
existencia y calidad de la informacion publicada en los sitios web de las diversas
instancias del Poder Judicial.

Se propone unaimplementacion gradual del estudio, que abarcara todos los sitios web
de las instancias del Poder Judicial. Estos se dividiran en cuatro grupos aleatorios, lo
que permitira llevar a cabo cuatro evaluaciones a lo largo de un cronograma de cinco
anos.

Realizacion de mapeo institucional de X
sitios web

Evaluacion a sitios web dirigida a grupo 1 X

Evaluacion asitios web dirigida a grupo 2 X
Seguimimiento de recomendaciones
generadas en estudio 1

Evaluacion a sitios web dirigida a grupo 3
Seguimimiento de recomendaciones X
generadas en estudio 2

Evaluacion asitios web dirigida a grupo 4
Seguimimiento de recomendaciones X
generadas en estudio 3
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Es deimportanciaresaltar que, a partir del segundo ejercicio evaluativo se hara complementariamente un seguimiento de las recomendaciones que se hayan emitido en los resultados de los informes
que les antecedan, esto en aras de corroborar la mejora de los sitios web y de la informacién piblica que estos muestran a las personas usuarias.

Etapa

Planificaciény cronograma

Responsables

Equipo de evaluacion/ Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

= (rearuncronogramaanual de trabajo que detalle las responsabilidades de cada persona en el desarrollo
delaevaluacion.
= Validarelcronograma con la jefatura de la Contraloria de Servicios.

Etapa

Revision del instrumento
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Realizarunarevision de los elementos considerados dentro de los instrumentos de evaluacion.

= Validarelinstrumento con lasinstancias respectivas de serrequerido.

= Documentar cualquier cambio en el instrumento, incluyendo la aprobacién y fecha en las que se
experimentaron las modificaciones.

Etapa

Mapeo de sitios web institucionales existentes
Responsables

Equipo de evaluacion / Personal de DTIC

Actividades

= Seefectuara un mapeo de los sitios web institucionales, para lo cual se valora contar el apoyo del personal
de DTIC.

= Secontardenunamatrizque detalle lossitios web institucionales con nombre, responsables, direccion URL
y demds datos de importancia.

= Setomara latotalidad de los sitios web y se dividiran en tres grupos aleatorios.

= (adaanodeberdrevisarse que la lista dessitios se encuentre actualizada

Etapa

Evaluacion de sitios web
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

= Almomento de efectuar la evaluacién, se tomara uno de los cuatro grupos aleatorios y a cada sitio web se
leaplicard elinstrumento de evaluacion construido para tales fines.
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Etapa

Sistematizacion, andlisis de datos y confeccion de informe
Responsables

Equipo de evaluacion

Actividades

Se sistematizara los resultados de cada evaluacion seglin los parametros del instrumento.

Resumir los resultados mediante tablas dinamicasy graficos.

Elaborarunreporte de los resultados que se obtengan de a evaluacion de forma anual. Dicha informacion
debera agregarse como una seccion del Informe Anual de Canal Electrénico que corresponda.

Incluir una seccion en el informe para el cuadro de indicadores y variaciones respecto a evaluaciones
anteriores.

Etapa

Difusion y comunicacion de resultados

Responsables

Equipo de evaluacion / Jefatura de Contraloria de Servicios

Actividades

Remitirelinforme al Consejo Superiory demas instancias involucradas.

Siessolicitado, realizar una presentacion con los principales resultados obtenidos del ejercicio evaluativo.

Publicar el Informe Anual de Canal Electronico en el sitio web de la Contraloria de Servicios.

Actividades pordesarrollary responsables

Informe con los principales hallazgos del estudio y oportunidades de mejora, con
un maximo de 20 paginas, este requerimiento se debe a que un informe corto
facilita la lectura y comprension y permite identificar con mayor facilidad puntos
clave y tomar decisiones, en especial en una institucion como el Poder Judicial
donde contar con informes mas ejecutivos puede traer muchos beneficios en
términos de eficiencia. Este informe formara parte del informe anual de canal
electronico

Una presentacion que resuma los datos, con los resultados mas relevantes.

Cualquier limitacion en la disponibilidad del recurso humano con el que cuenta la
Contraloria de Servicios podria afectar la capacidad de la oficina para cumplir con la
realizacion del estudio, o bien, de realizarlo con el alcance que se propone en esta
estrategia deimplementacion.

A su vez, debe hacerse el hincapié que es fundamental contar con el apoyo constante
de instancias como la Direccion de Tecnologia de Informaciény Comunicaciones (DTIC)
para la realizacion del mapeo de sitios web y cualquier otro tipo de colaboracion
necesaria durante las aplicaciones del estudio.
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2.4 Acciones de monitoreo

La Contraloria de Servicios del Poder Judicial gestionara la
trazabilidad de las decisiones y acciones que se implementen a
partir de los insumos generados por la metodologia de
evaluacion de servicios presentada en este proyecto. De igual
modo, la Contraloria asumira el compromiso de monitorear que
las evaluaciones no solo se realicen de manera sistematica,
sino que se Lleve un seguimiento de las acciones concretas que
mejoren los servicios en los canales presencial, telefonico y
electronico.

En este sentido, las oficinas evaluadas deberan informar
periddicamente a la Contraloria sobre los cambios o mejoras
que se implementen en respuesta a los resultados de las
evaluaciones. Esta retroalimentacion sera fundamental para
tener una nocion clara de la participacion ciudadana efectiva
que se esta logrando con el proyecto. La participacion
ciudadana en este contexto se entiende, segtn la Politica de
Participacion Ciudadana del PoderJudicial (2015), como “un

proceso democratico que garantiza una contribucién
responsable, activay sostenida de la ciudadania en el disefio, la
toma de decisiones y la ejecucion de politicas del Poder
Judicial, de manera que respondan a la realidad de la
poblacion, al bien comun y al cumplimiento de los fines del
Poder Judicial.”

De esta forma, la Contraloria de Servicios velara por que el
proyecto se alinee con el objetivo del Plan Estratégico
Institucional 2019-2024, que es fortalecer la confianza de la
sociedad en el sistema de justicia. Asi, la trazabilidad se
convierte en un mecanismo no solo de control y transparencia,
sino también de rendicion de cuentas hacia la ciudadania,
evidenciando el compromiso del Poder Judicial de integrar la
voz ciudadana en sus procesos de mejora continuay en la toma
de decisiones, conforme a los principios de justiciay equidad en
su servicio.



Capitulo 3

Alternativas
tecnolégicas alas
evaluaciones




Esta seccion presenta opciones para evaluar los distintos
canales de atencion disponibles para las personas usuarias en
el PoderJudicial. Esimportante destacar que se proponen estos
métodos, técnicas y herramientas con el proposito de mostrar
que existen enfoques alternativos para realizar evaluaciones.
Algunos de estos enfoques, incluso, aprovechan mejor las
tecnologias disponibles en el mercadoy resultan mas practicos;
sin embargo, su implementacion por parte de la Contraloria de
Servicios resulta inviable dentro del marco de la Metodologia
de Evaluacion del Sistema Judicial Costarricense por las
siguientes razones:

La implementacion requeriria adquirir equipos y
licencias de software especifico, lo que generalmente implica
un alto costo de adquisicion y mantenimiento en el tiempo. La
aplicacion de algunas de las alternativas expuestas
demandaria la contratacion de una empresa especializada que
no solo provea capacitacion sobre el uso de los sistemas, sino
que también asuma el mantenimiento a lo largo del tiempo y
brinde el soporte necesario durante todo el proceso.

Sus fases de implantacion a nivel institucional podrian
significar largos periodos de planificacion, coordinaciony

puesta en marcha, lo que afectaria la regularidad con la que se
obtienen resultados de cada evaluacion, o bien, la frecuencia
con laque seaplican.

Existen limitaciones institucionales que dificultan la
implementacion generalizada de métodos alternativos de
evaluacion en todo el Poder Judicial. La diversidad de los
circuitos judiciales y de las oficinas, con sus distintas
caracteristicas como ubicacion geografica y variedad de
servicios ofrecidos, agrega una gran complejidad al intentar
disenar una evaluacién que se ajuste adecuadamente a estas
diversas circunstancias.

A partir del contexto mencionado, a continuacién, se presentan
las posibles alternativas evaluativas seglin cada canal de
atencion.



3.1 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal presencial
3.1.1. Customer Relationship Manager (CRM)

Los sistemas de Gestion de Relaciones con Clientes, o bien, como popularmente se les
conoce, CRM (Customer Relationship Management) son plataformas que les permite a las
organizaciones sobrellevar un control unificado, agil y automatizado de las interacciones
que tienen cada vez que un cliente les realiza una solicitud o demanda un servicio. De esta
manera, dichos sistemas almacenan no solamente los datos de cada una de las personas
usuarias, sino también todas aquellas veces en las que la organizacion ha tenido contacto
con estas en aras de brindarles un trato y atencién mas personalizado.

El mercado ofrece una amplia variedad de sistemas CRM disefiados para organizaciones,
estos se caracterizan por su alto nivel de personalizacion, lo que les permite adaptarse a los
objetivosy metas especificos de cada institucion. Aunque estos sistemas pueden clasificarse
en diferentes tipos, existen tres categorias principales segln las funciones que buscan
atender:

« CRM Operativo: Orientado a automatizar tareas y procesos para mejorar la eficiencia en
las interacciones con los clientes, por ejemplo, gestion de contactos, seguimiento de
oportunidades de venta, automatizacion de marketing, atencion al cliente, soporte
técnico.

- CRM Analitico: Busca recolectar y analizar datos sobre los clientes para obtener analisis
valiosos y tomar decisiones estratégicas. Su utilidad dentro de la organizacion puede ser
explotada en la creacion de informes personalizados, analisis de tendencias,
segmentacion de clientes, prediccion de comportamientos, entre otras.

« CRM Colaborativo: Facilita el trabajo entre los diferentes departamentos de una
empresa para ofrecer una experiencia de cliente mas integrada. Puede ser de suma
utilidad para la gestion de proyectos, foros de discusion, sobrellevar calendarios
compartidos, bases de conocimiento.

En el contexto institucional, un sistema CRM para el Poder Judicial podria ser muy util para
evaluar la atencion brindada a través de los canales presencial, telefonico y electrénico.
Este sistema permitiria recolectar informacion relevante sobre el perfil de las personas
usuarias, los servicios que demandan y los procesos en los que participan, entre otros
aspectos, todo desde una plataforma unificada y centralizada. Esto facilitaria el analisis de
los datos y contribuiria a identificar oportunidades de mejora en la atencion.

75



Mejora en la gestion de casos de personas usuarias a través de
acceso rapido y sencillo de sus datos personales, interacciones previas,
avance de sus gestiones, entre otras.

Automatizacion de tareas repetitivas, tales como emision de
notificaciones, programacion de eventos, envio de correos electrdnicos,
entre otros.

Mejora seguimiento de plazos por medio de la fijacion de
recordatoriosy alertas a personas involucradas en diligencias judiciales.

Centralizacion de los datos en un solo sistema, lo que evitaria la
dificultad de extraerlos para analisis de importancia relacionados con
parametros de servicio.

Complejidad de implementarlo de manera generalizada en toda
lainstitucion debido a lainterconexién con otros sistemasinstitucionales
y diferentes circunstancias a nivel de oficinas y despachos.

Sus costos para la obtencién del software necesario e inclusive
equipos pueden ser elevados. Ademas, se debe considerar que también
se deben cubrir todos aquellos gastos que demande la empresa
encargada de suimplantacion a nivelinstitucional.

El posible almacenamiento de datos de personas usuarias en
sistemas desarrollados por terceros debera considerar una valoracion
institucional para garantizar la seguridad y confidencialidad.

Como todo cambio, puede generar resistencia por parte del
personal servidor judicial
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En experiencias previas, la Contraloria de Servicios adquiri6, por un tiempo
determinado y mediante la figura de contrato por alquiler, terminales Happy or Not,
para evaluar la satisfaccion de personas usuarias. A partir de esto, se pueden detallar
los resultados que tuvo laimplementacion de este método:

ELnimero de terminales era limitado, lo que obligaba al equipo a coordinar su
traslado constante entre las oficinas o despachos que iban a participar en estudios o
investigaciones sobre aspectos del servicio.

La recepcion por parte de las personas usuarias fue positiva, y se observaba un
uso frecuente de las terminales.

Los analisis de las respuestas obtenidas se limitaban a aspectos cuantitativos,
ya que solo se disponia de calificaciones numéricas sobre la percepcion de la calidad
delservicio.

Con la pandemia de COVID-19, las terminales Happy or Not fueron retiradas
para evitar el contacto frecuente de distintas personas con la misma superficie.

El contrato de alquiler de las terminales y del software asociado suponia una
carga para el presupuesto de la oficina, lo que limitaba la posibilidad de realizar otras
iniciativas de evaluacion, como encuestas.
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3.1 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal presencial

3.1.2.Terminales Happy or Not

Las terminales Happy or Not son dispositivos electronicos ubicados en
puntos estratégicos de las instalaciones, disefiados para que las personas
usuarias evallien el servicio recibido en ese lugar. La satisfaccion se expresa
mediante una escala denominada CSAT (Customer Satisfaction Score), que
puede representarse de diferentes formas, tales como:

Calificacionenunrangodela5,odelal0.

Calificacion mediante un sistema de estrellas.

Calificacion utilizando emoijis de distintos estados de animo (la forma
mas cominmente utilizada).

En el contexto institucional, las terminales Happy or Not podrian ser una
herramienta atil para obtener retroalimentacion sobre la percepcion
general del servicio en entornos de alta interaccion con el publico, como
ocurre en la mayoria de los despachos y oficinas judiciales.

Se fomenta que las personas usuarias
proporcionen retroalimentaciéon bajo una
légica de calificacion sencilla y de forma
despersonalizada, lo que permite a la
organizacion interesada obtener una mayor
cantidad de respuestas sobre la satisfaccion
de los servicios o atencién que brinda.

Usualmente son terminales de facil
instalacion dentro de espacios como oficinas
oatencién al publico.

Los resultados que se obtiene son
numéricos y de facil interpretacion, lo que
permite realizar comparacionesy establecer
tendencia a lo largo del tiempo.

Es necesario tener una terminal por
cada uno de los espacios de atencion que se
deseen evaluar y mantenerlos al menos por
un tiempo determinado para garantizar que
se obtengan respuestas suficientes para
sustentar patrones de satisfaccion, lo cual
implica un esfuerzo logisticoimportante sise
aplicaengranescala.

La adquisicion de las terminales y
software asociado, o al menos el alquiler de
estos, puede serelevado en comparacion con
otras alternativas similares como los afiches
0 codigo QR.

Debido a la multiplicidad de oficinas
y despachos en la institucion, es dificil
garantizar una terminal por cada espacio de
atencion, lo cual no permitiria realizar
evaluaciones de manera paralela vy
comparativa.
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En experiencias previas, la Contraloria de Servicios adquiri6, por un tiempo
determinado y mediante la figura de contrato por alquiler, terminales Happy or Not,
para evaluar la satisfaccion de personas usuarias. A partir de esto, se pueden detallar
los resultados que tuvo laimplementacion de este método:

ELnimero de terminales era limitado, lo que obligaba al equipo a coordinar su
traslado constante entre las oficinas o despachos que iban a participar en estudios o
investigaciones sobre aspectos del servicio.

La recepcion por parte de las personas usuarias fue positiva, y se observaba un
uso frecuente de las terminales.

Los analisis de las respuestas obtenidas se limitaban a aspectos cuantitativos,
ya que solo se disponia de calificaciones numéricas sobre la percepcion de la calidad
delservicio.

Con la pandemia de COVID-19, las terminales Happy or Not fueron retiradas
para evitar el contacto frecuente de distintas personas con la misma superficie.

El contrato de alquiler de las terminales y del software asociado suponia una
carga para el presupuesto de la oficina, lo que limitaba la posibilidad de realizar otras
iniciativas de evaluacion, como encuestas.
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3.2 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal telefonico

3.2.1.Sistema IVR (Interactive Voice Response)

Los sistemas IVR son herramientas de software que permiten a las
organizaciones gestionar la atencion telefonica de sus personas usuarias
mediante interacciones automatizadas. La comunicacion entre el sistemay las
personas usuarias se realiza a través de comandos de voz 0 mediante la
introduccion de datos en el teclado telefénico, lo que permite al IVR guiar la
conversacion hacia un resultado preconfigurado.

Estos sistemas IVR ofrecen una amplia gama de aplicaciones, como establecer
canales de informacion sobre servicios, filtrar solicitudes para dirigirlas a
departamentos o especialistas especificos, y realizar encuestas de satisfaccion
sobre el servicio.

En un contexto institucional, un sistema IVR podria ser particularmente atil
para realizar encuestas al final de cada llamada que una persona usuaria
realice a una instancia judicial, permitiendo asi obtener retroalimentacion
directa sobre la calidad de la atencidn recibida.

Haria posible evaluar la calidad de la
atencion telefénica recibida de forma
automatica sin la necesidad de intervencion
humana para aplicar una encuesta.

Permitiria  rastrear y analizar
patrones de llamadas y datos recogidos por
el sistema para mejorar continuamente la
atencion.

Almacenamiento automatico de
respuestas de forma sencilla para
posteriores analisis.

las encuestas pueden estar
disponibles incluso fuera del horario laboral
ordinario.
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Algunas personas usuarias podrian
no encontrarelinterés de completaruna
encuesta de un sistema automatizado.

Configurarunsistema IVR de manera
generalizada en toda la institucion puede
ser costoso, complejo y pueden existir
limitaciones de equiposy software para
aplicarlo adecuadamente.

Los sistemas IVR generalmente
limitan las encuestas a preguntas cerradas o
de seleccion multiple, lo que puede no
capturar matices importantes sobre la
calidad de la llamada. Es dificil obtener
respuestas detalladas o cualitativas que
proporcionen mayor contexto.



Laimplementacion de un sistema IVR para efectuar encuestas via telefonica puede ser
una medida de evaluacion oportuna para la institucion, pues de esta manera se estaria
obteniendo retroalimentacion directa e inmediata sobre la satisfaccion del servicio
que se brinda por medio del canal telefonico, aspecto que el por el momento la
Contraloria de Servicios no esta contemplado dentro del proyecto debido a que no
existen alternativas viables y técnicamente adecuadas para obtener dicha
informacion.

Si en algan momento, el Poder Judicial decide optar por implementar un sistema IVR
para la aplicacion de encuestas al finalizar llamadas, debe considerar:

. Duracion y simplicidad de la encuesta: En aras de obtener una tasa de
contestacion alta, la encuesta debe ser corta, con preguntas claras y concisas.

Opciones de salida: Es importante que el sistema ofrezca la opcion de saltar la
encuesta si la persona usuaria no desea participar.

Incentivos para participar: Debe dejarsele explicito a la persona usuaria la
importancia de que brinde sus respuestas para aumentar la tasa de participacion, asi
como el compromiso de mejorar los servicios en funcién de la retroalimentacion
recibida.
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3.2 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal telefonico
3.2.2 Andlisis de registros de llamadas obtenidos mediante lineas VolP

Los sistemas telefonicos que operan mediante lineas VolIP (Voice over Internet
Protocol) permiten realizary recibir llamadas a través de conexiones IP en lugar de
las lineas telefénicas tradicionales. A través de esta tecnologia, la informacion
entre emisor y receptor se transmite en paquetes de datos digitales, en lugar de
sefales analdgicas, dentro de redes organizacionales privadas.

La implementacion de lineas IP a nivel institucional ha avanzado en algunos
circuitos judiciales; sin embargo, al momento de este informe, el proyecto alin no
ha sido completado, por lo que no se considera viable para un ejercicio evaluativo
del canal telefénico en este contexto.

Contar con sistemas telefonicos de lineas IP permite grabar llamadas y recopilar
datos sobre las llamadas entrantes y salientes. Esto facilitaria obtener
informacion valiosa para analizar el porcentaje de llamadas contestadas, la
demanda insatisfecha segtin oficinas judiciales, el tiempo promedio de atencion
telefénica, entre otras métricas de interés.

Es posible obtener informes
detallados sobre la duracion de las
llamadas, tiempos de espera, llamadas
contestadas y no contestadas, y otros
indicadores clave que permiten evaluar la
eficiencia en la atencion telefénica.

Las lineas VolP permiten grabar
automaticamente todas las llamadas. Esto
es Util para evaluar la calidad del servicio
que se brinda. De igual manera, podria ser
posible monitorear las llamadas en tiempo
real sin que la persona usuaria ni la persona
servidora judicial lo sepan.

Algunos sistemas de lineas IP podrian
configurar con otros evaluativos, por
ejemplo, sistemas IVR para la colocacion de
encuestas automatizadas al finalizar cada
llamada.

Podria  verse  limitado  por
capacidades presupuestarias.

Es una tecnologia que depende de la
calidad de la conexion a internet, por lo que,
si esta no es optima, las llamadas pueden
presentar problemas de funcionamiento y
calidad (eco, interrupciones, retrasos).

Las lineas IP, asi como los sistemas
asociados para su funcionamiento, pueden
estar sujetas a ataques cibernéticos como
interceptaciones o pérdida de datos.
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Uno de los principales beneficios de contar con lineas IP a nivel institucional es la
posibilidad de generar analisis de datos centrados en la demanda de servicio que se
recibe a través del canal telefonico en distintas oficinas y despachos. Con este objetivo,
desde la Contraloria de Servicios ya se han elaborado informes especificos, como el
desarrollado para el Juzgado de Pensiones Alimentarias del Il Circuito Judicial de San
José.

Aprovechando que en este circuito judicial ya estaban implementadas las lineas IP y
que existian quejas recurrentes sobre la inatencion telefénica en el juzgado, la
Contraloria de Servicios solicito a DTIC un informe de llamadas de los nameros
telefdnicos oficiales del despacho durante un periodo de tiempo especifico. Con los
datos obtenidos, se pudo determinar lo siguiente:

La cantidad total de llamadas entrantes y salientes en cada linea telefénica del
despacho, detalladas porfechay hora.
El porcentaje de contestacion de cada linea telefonica.

EL analisis de estos datos en conjunto con el reconocimiento de las circunstancias
particulares que presenta el despacho permitié exponer la realidad existente en la
atencion telefonica y generar recomendaciones importantes tanto para para la propia
instancia judicial, como también para la Administracion del Circuito Judicial.

Sin embargo, para llevar a cabo estudios de este tipo a gran escala y de manera
simultanea en distintas oficinas y despachos, es fundamental contar con personal
capacitado en técnicas de analisis de datos y en el uso de software como R o Python,
ademasdedisponerde herramientas adecuadas para el procesamientoy visualizacion
de grandes volimenes de informacion. Por lo tanto, estas evaluaciones del servicio
telefénico podran realizarse de manera amplia Ginicamente si:

Seimplementa el proyecto de lineas IP en todas las oficinas y despachos judiciales
y existe la viabilidad técnica de obtenerreportes de manera regular.

Se desarrolla una estrategia y un enfoque de analisis que sean aplicables de forma
general en todas las oficinas y despachos judiciales.

Se asegura el presupuesto necesario para invertir en software y licencias, asi como
en el hardware adecuado.

Se capacita al personal en el uso de herramientas y técnicas para el analisis de
datos.
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3.3 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal electronico
3.3.1 Analisis de estadisticas en sitios web

Dado que actualmente los medios digitales constituyen una de las principales
fuentes de informacion para la ciudadania, resulta conveniente llevar un control
sobre el comportamiento de las personas usuarias en los sitios web
institucionales. Existen diversas herramientas, tanto gratuitas como de pago, que
permiten acceder a datos clave, como el nimero de visitas, la duracién de las
sesiones, las paginas mas consultadas, las fuentes de trafico (como buscadores,
redes sociales o enlaces directos), y el porcentaje de personas usuarias que
abandonan el sitio tras ver una sola pagina, entre otros indicadores.

Algunas de las plataformas mas utilizadas para monitorear estas estadisticas y
realizar evaluaciones de sitios web son:

Google Analytics

Matomo

Adobe Analytics

Mixpanel

Clicky

Open Web Analytics (OWA)

La eleccion de una estas alternativas deben darse considerando el costo
econdmico, la viabilidad técnica de acceder a estas plataformas y las
funcionalidades e informacion a las cuales se podria tener acceso.

las plataformas como Google
Analytics  permiten  consolidar la
informacion de maltiples sitios web en un
solo lugar. Esto facilita la comparacion y el
seguimiento del rendimiento de todas las
paginas web de la institucion, permitiendo
evaluar de manera uniforme.

Los datos recolectados proporcionan
una base sélida para la toma de decisiones
basadas en evidencia. Esto es crucial para
implementar mejoras efectivas en los sitios
web y justificar modificaciones o redisefos
en dichossitios.

Algunas plataformas en sus versiones
gratuitas pueden tener funcionalidades o
acceso a datos de manera limitada.

El uso de estas plataformas implica
que los datos de los sitios web son procesa-
dos y almacenados por una empresa exter-
na. Por lo que previo a cualquierimplement-
acion de este tipo de evaluaciones, debe
valorar los términos de privacidad, confiden-
cialidad y cumplimiento con normativas de
proteccion de datos.

Es necesaria la capacitacion y experi-
encia técnica para un uso adecuado. Esto
puede representar un reto si el personal
encargado no tiene conocimientos en anali-
sis de datos.
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La Contraloria de Servicios, de la mano con personal de DTIC, ha incorporado durante el segundo semestre de 2024 el monitoreo de datos de su sitio web (https://contraloria.poder-judicial.go.cr),

desde el cual se puede visualizar tendencias, comportamientos de personas usuarias en el sitio web segtn lugares de ingreso, dispositivos utilizado y fechas. A continuacion, se muestra una
captura de como se visualiza la plataforma:

-
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Fuente: Captura propia tomada del entorno de Google Analytics del sitio https://contraloria.poder-judicial.go.cr

Sibiennose handesarrollado porel momentoanalisis o estudios sobre lainformacion, se visualiza que brindainsumos de alto valor para comprender el comportamiento de las personas usuarias
en el sitioweb y a partirde alli, considerar mejoras puntuales basadas en datos.
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3.3 Evaluaciones alternativas planteadas para el canal electronico
3.3.2 Analisis de comportamiento y uso de Aplicacion Movil del Poder Judicial por medio de plataformas de gestion de aplicaciones

EL Poder Judicial dispone de una aplicacion movil que facilita a las personas usuarias
realizar diversos tramites de forma agil y sencilla. Junto con la plataforma de Gestién en
Linea, esta aplicacion representa uno de los principales medios digitales que la
institucion pone a disposicion del pablico. La aplicacién se encuentra disponible en las
principalestiendas de aplicaciones moviles: Google Play (para dispositivos Android), App
Store (para dispositivos i0S) y AppGallery (para dispositivos con HarmonyQ9).

Cabe destacar que cada una de estas tiendas de aplicaciones proporciona herramientas
de analisis estadistico que permiten monitorear el rendimiento y el uso de la aplicacion.
A continuacion, se describen las plataformas de gestion disponibles para cada tienda:

Google Play Console (Tienda de aplicaciones de dispositivos Android): Es una plataforma
proporcionada por Google que permite a los desarrolladores administrar y publicar
aplicaciones en la tienda de Google Play. Ademas de ser el portal de publicacion, ofrece

una serie de herramientas y métricas para la gestion del ciclo de vida de las aplicaciones.

App Store Connect (Tienda de aplicaciones de dispositivos con i0S): Es la plataforma
oficial de Apple para que los desarrolladores publiquen, gestionen y monitoreen sus
aplicaciones en la tienda de aplicaciones de i0S. Es el equivalente a Google Play
Console, pero para el ecosistema de Apple.

App Analytics (Tienda de aplicaciones de dispositivos con HarmonyOS): Es una
plataforma que permite el seguimiento y analisis de datos sobre el rendimientoy uso de

las aplicaciones que operan bajo el ecosistema HarmonyQS, perteneciente a la marca
Huawei.

Si bien estas plataformas guardan ciertas diferencias entre si por cuando sus
funcionalidadesy caracteristicas, por lo general desde estas es posible:

Publicaryactualizaraplicaciones: subirnuevas versiones de aplicacionesy gestionar las
actualizaciones.

Monitoreo del rendimiento: proporciona métricas como descargas, desinstalaciones,
valoraciones de usuarios, informes de fallos y problemas de rendimiento en diferentes
dispositivos.

Gestion de la experiencia de la persona usuaria: permite gestionar resefias, respondera
comentarios de los usuarios y obtener feedback sobre la aplicacion.

Seguimiento de la estabilidad y reportes: mediante herramientas para revisar la
estabilidad de laaplicacion, el uso de recursos del dispositivo y el tiempo de carga.



Medir el uso de la aplicacion mévil en la poblacién usuaria,
evaluando cuantas personas la descargan y utilizan regularmente.

Identificary solucionar problemas técnicos, monitoreando errores
y fallos en diferentes dispositivos y sistemas operativos.

Recibir retroalimentacion directa de las personas usuarias para
realizar mejoras que respondan a las necesidades reales de quienes
utilizan los servicios digitales del Poder Judicial.

Analizar la retencion de personas usuarias de la aplicacion
después de usarla por primera vezy qué areas generan mas desinterés.

Evaluar la satisfaccion de las personas usuarias a través de
resenas y valoraciones, lo que te ayuda a identificar areas de mejora en
cuantoa la funcionalidad o la interfaz de usuario.

Es posible que el acceso a estas plataformas solamente se le
pueda brindar a un namero limitado de personas y que estén
involucradas en el equipo desarrollador de la aplicacion, complicando
asi el que personal evaluador de la Contraloria de Servicios pueda tener
acceso.

Considerando que la aplicacion mévil se encuentra disponible
para tres sistemas operativos, el uso de las diferentes plataformas puede
implicar tiempoy capacitacion dirigida al personal.

El acceso a funcionalidades especificas puede conllevar costos
asociados.
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Para evaluar la posibilidad de acceder y utilizar estas plataformas, es necesario
coordinar reuniones de trabajo con el personal de DTIC responsable del desarrollo,
mantenimiento o supervision de la aplicacion movil del Poder Judicial. EL propésito de
estas reuniones seria verificar lo siguiente:

La viabilidad de utilizar estas plataformas y comprobar las funcionalidades que
ofrecen, asi como determinar si su uso implica costos asociados o si son gratuitas.

La calidad de los datos disponibles en las plataformas en relacion con el uso,
comportamientoy retroalimentacion de la aplicacion movil.

La disponibilidad de acceso frecuente a estos datos, asegurando que no existan
riesgos que afecten la gestion de la aplicacion movil en cada una de las
plataformas.
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