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PRESEMTACION

Con mucho agrado presentamos
un nuevo informe de gestion, en
este caso para el 2024.

Definir la estrategia para el
logro de uno o varios objetivos,
en concordancia con la linea
institucional, ha sido una practica
que nos ha permitido, durante este
periodo, lograr grandes avances
para la gestion de los servicios del
Poder Judicial.

Si lo vemos como una analogia,
para ganar el juego (cumplir el
objetivo) debemos ajustar las
diferentes piezas de manera
que calcen. De ese modo, los
diferentes movimientos y ajustes
que se presenten ante situaciones
inesperadas, son resueltas dentro
de la estrategia para tener éxito.

Asi las cosas, el desarrollo de

proyectos en una organizacion
pueden requerir tiempo, en las
administraciones publicas, con
sus limitaciones de recursos,
posiblemente mas  extensos,
pero si son desarrollados
responsablemente, de manera
sostenida, superando  retos,
permiten tener productos
concretos a favor de las y los
ciudadanos, y un caso mas
especifico, de la persona usuaria.

El 2024 le ha deparado a la
Contraloria de  Servicios la
culminacion de dos proyectos
considerados estratégicos para
la institucion. El primero para la
implementacion de un modelo
institucional de atencion al
publico y el segundo, para medir y
controlar esos servicios con una
vision objetiva y constructiva.

Al tomar estos componentes
como piezas de un gran tablero,
podemosrealizar unacontribucion
importante al logro del objetivo
comuninstitucional.

Este informe resume estas y otras
acciones desarrolladas durante el
ano, mismas que forman parte de
nuestra estrategia de juego para
brindar mejores servicios a las
personas usuarias.

ik AR

Erick Alfaro Romero
Contralor de Servicios a.i.
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DATO: GEMERALE=

SOBRE CONSULTAS

Para el afo 2024 se experimentd una
reduccion en las consultas que personas
usuarias efectuaron a la Contraloria de
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Tematica de consulta

Depdsitos Judiciales 26%
Orientacion en tramites 16%
Gestionen Lineay App Movil PJ 15%
Ubicacion, horario de atencion y nimeros telefonicos de despachos 4%
Hoja de delincuencia 6%

El 85% del total de consultas
ingresan por canales
electronicos. La Linea 800-
800-3000 se mantiene comoel
canalmas utilizado paraevacuar
las consultas de la ciudadania,
seguido de la atencion
presencial y el uso de buzones
institucionales o formulario web.

La consulta relacionada con
depdsitos  judiciales continua
como la principal razon para el
ano 2024, ya que mas de una
cuarta parte del total (26%)
tuvieron como proposito esta
tematica.

Seguidamente se encuentra
la “Orientacion en Tramites”
con 16% vy “Gestion en Linea
y App Movil” con 15% (9.330)
por lo cual se considera de
suma importancia la atencion y
soporte que se brinda respecto
a los servicios digitales que
ofrece constantemente el Poder
Judicialatravésdelosdiferentes
medios de comunicacion.

El 4% (2.717) de las consultas
fueron efectuadas por personas
usuarias que mencionaron
presentar una condicion de
vulnerabilidad, lo cual destaca
la importancia de brindar
una orientacion oportuna a
quienes eventualmente podrian
presentar alguna dificultad en el
acercamiento presencial con la

institucion.



Canal de atencion v tematica de consulta

Canal de atencion Cantidad total de consultas Principal motivo de consulta Porcentaje
Linea800 36 510 Consultas SDJ 45%
Presencial 9511 Orientacion en tramites 26%
Buzones institucionales 9039 Gestion en Lineay Aplicacion Movil PJ 26%
WhatsApp 3700 Gestion en Lineay Aplicacion Movil PJ 21%
Telefonica 2824 Consultas generales 27%
Correo electronico 613 Inconformidades o quejas 50%

Elanalisis de los canales utilizados
por las personas usuarias para
realizar sus consultas revela
patrones significativos en la
preferencia de medios de
comunicacion segun el tipo de
informacion solicitada.

La Linea 800-800-3000
continla siendo el canal mas
utilizado (59%) principalmente
para la realizacion de consultas
sobre depositos judiciales, lo que
indica la necesidad constante de
informacion sobre transacciones
y disponibilidad oportuna de los
dineros depositados en cuentas
de expedientesjudiciales.

Por otrolado, el canal presencial es
el segundo medio mas empleado
(15%) y su principal motivo de
acercamiento es la orientacion en
tramites. Este comportamiento
sugiere que, a pesar de la
digitalizacion de muchos servicios,
un sector de la poblacion

prefirio la asistencia directa para
comprender procedimientos
especificos o realizar gestiones de
formafisica.

En cuanto a los buzones
institucionales 'y el formulario
web, representaron un 15% del
total de consultas y se utilizaron
principalmente  para  abordar
temas relacionados con el
Sistema de Gestion en Linea y la
Aplicacion Movildel Poder Judicial.
Esto refuerza la importancia de
fortalecer la accesibilidad, soporte
y usabilidad de las plataformas
digitales.

El uso de WhatsApp representd
un 6% de las consultas, creciendo
como un canal agil y accesible,
especialmente para la resolucion
rapida de dudas relacionadas con
GestionenLineay la App Movil.

Por su parte, el correo electronico
fue el medio menos utilizado con

un 1% de las consultas, de las
cuales la mitad se relaciono con la
presentacion de inconformidades
ante la Contraloria de Servicios.

El  comportamiento de las
consultas permite identificar que la
elecciondelcanalestainfluenciada
por el tipo de informacion
requerida. La atencion telefonica
sigue  siendo  predominante
para consultas urgentes o de
informacion inmediata, mientras
que los medios electronicos
estan  ganando  relevancia,
especialmente  para  tramites
relacionados  con  servicios
digitales. Esto resalta la necesidad

de  continuar promoviendo
estrategias de comunicacion
efectivas en cada canal,

asegurando que la ciudadania
tenga acceso oportuno a la
informacion 'y soporte de los
servicios en linea que ofrece el
Poder Judicial.



SOBRE INCONFORMIDADES

Evolucidon de las gestiones recibidas
[(2022-2024]

Durante el periodo comprendido Cantided

entre 2022 y 2024, la Contraloria degestiones & w2l

de  Servicios del  Poder

Judicial ha  experimentado F.9582

una reduccion sostenida en la

cantidad de gestiones recibidas 7.651

(inconformidades), pasando de
8.549 en 2022 a 7651 en 2024, lo
3ue representa una disminucion
el 11%.

2024

Si se observa el comportamiento
entre estos tres anos de manera
mensual, se denota una tendencia Afios 2022 2023

de ingreso de inconformidades
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similar entre los distintos periodos,
a excepcion de los meses de
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ubicarse el periodo de cierre
colectivo por Semana Santa.
Sobresale que marzo de 2022
se experimentd un alto volumen
de quejas de las que luego del
analisis se puede determinar que
rincipalmente correspondieron a
amateria de Cobro Judicial.
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Del mismo modo, si se observa 600

comparativamente lo  ocurrido
en octubre de 2023 y en 2024,
es posible identificar que
hubo un ligero incremento de
18% en lo que corresponde
a gestiones asociadas con la
jurisdiccion de Familia (Familia,
Pensiones Alimentarias, Nifez y
Adolescencia, Contra la Violencia
Doméstica y Proteccion Cautelar),
lo cual coincide con el mes de
entrada en vigor del nuevo Codigo
Procesal de Familia y que los
despachos que conocen esta
materia se encontraban en un
momento de asimilacion de la
nuevanormativa.
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Ccomparativo de las gestiones atendidas segln Ambito Judicial
[(2022-2024)

Jurisdiccional

El ambito Jurisdiccional (juzgados, tribunales y salas)

2022 WRCER concentraron el mayor volumen de gestiones, aunque se
observa una disminucion progresiva en los ultimos tres anos.

2023 6. 286

En 2022, se registraron 6.828 gestiones, cifra que descendio
5.915 a 6.286 en 2023 y posteriormente a 5918 en 2024, lo que
representa una reduccion acumulada del 13%.

Auxiliar de Justicia A diferencia del ambito Jurisdiccional, las gestiones en el
2022 IR ambito Auxiliar de Justicia (Organismo de Investigacion

- Judicial, Ministerio Publico y Defensa Publica) muestran una

tendencia al alza. En 2022, se registraron 1.081 gestiones,
aumentando a 1128 en 2023 y alcanzando 1.212 en 2024,
equivalente a un crecimiento del 11%, lo cual debe considerarse

Zozet 1.125

1.212 por las condiciones de vulnerabilidad en las que se encuentran

muchas de las personas usuarias de estos servicios.
Administrativo El ambito Administrativo, por su parte, ha experimentado
2000 - &40 una disminucion constante en las gestiones recibidas. De
640 gestiones en 2022 paso a 568 en 2023 y luego a 521 en
2023 568 2024, lo que representa una reduccion acumulada del 19%.
Estas gestiones se relacionan con dependencias como la
2024 S04 Unidad de Pagos, Direccién de Tecnologia de la Informacion y

Comunicaciones, Departamento de Seguridad, entre otras.

L LY

|
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Cantidad de gestiones por Ambito Judicial
(20247

El analisis de la distribucion de gestiones en los diferentes ambitos |

permite identificar las areas con mayor carga de inconformidades y

plantea oportunidades para seguir fortaleciendo los servicios del Poder HE 5 giE

Judicial. [ | -
JURISDICCIONAL

El ambito Jurisdiccional concentro la mayoria de las gestiones, con un |

total de 5918 casos, lo que equivale al 77% del total. Esto refleja que | |

los asuntos asociados con la resolucion de conflictos judiciales vy la B

atencion a las partes involucradas siguen siendo la principal fuente de

inconformidades presentadas por la ciudadania. i - EiE

Por su parte, el ambito Auxiliar de Justicia registrd 1.212 gestiones, AUXILIAR DE JUSTICIA

representando el 16% del total. Este ambito incluye dependencias clave

en la atencion de la criminalidad como el Organismo de Investigacion

Judicial, Ministerio Publico y Defensa Publica, las cuales tienen un HEN

impacto directo en la percepcion de justicia por parte de las personas |

usuarias. Aungue este porcentaje €s menor en comparacion con el EEi

ambito jurisdiccional, las gestiones presentadas en esta categoria ADMIN A

suelen involucrar casos sensibles e incluso altamente mediaticos. OMINISTRATIVO

El ambito Administrativo, con 521 gestiones (el 7% del total), reflejé un

menor nivel de inconformidades gen comparacion con los otros dos il BN EEE B

ambitos. HENEEEEEEEEEE

| —




Canales de ingreso de las gestiones de inconformidad

[(2024]

Las sedes de Contraloria de Servicios que recibieron mayor cantidad de
gestiones se ubican en la Gran Area Metropolitana, concentrando mas
del 60% de estas. A continuacion, se muestra las cinco sedes que mas
reciben:

Circuito Judicial Cantidad absoluta Porcentaje relativo
San José 2192 29%
Goicoechea 1020 13%
Heredia 695 9%
Cartago 537 7%
Alajuela 511 7%

Existentres canales principales por los que ingresaron casiel 90% de las
gestiones que tramita la Contraloria de Servicios, con una distribucion
equilibrada entre estos.

El teléfono se posiciond como el canal mas utilizado, registrando 2.216
gestiones, lo que representa el 29% del total. Este resultado subraya la
relevancia de la atencion telefonica como un medio rapido y accesible
para resolver inquietudes, especialmente en casos donde la orientacion
Inmediata es fundamental. De manera similar, el correo electronico captd
2.209 gestiones, equivalente también al 29% del total, consolidandose
como una herramienta formal y ampliamente utilizada para documentar
inconformidades.

La atencion personal ocupo el tercer lugar, con 2131 gestiones que
representan el 28% del total. Este dato refleja que, a pesar de la
digitalizacion de muchos servicios, un segmento significativo de la
ciudadania interactud directamente con el personal de la Contraloria,
donde se le ofrece una atencion personalizada.

Otros canales como la Linea 800-800-3000 vy el formulario web,
representaron cada uno el 5% del total de gestiones (409 y 349,
respectivamente). Si bien tienen un menor nivel de utilizacion en
comparacion con los canales mas frecuentes, su importancia radica
en ofrecer opciones accesibles para quienes desean presentar sus
gestiones de maneraremota.

Por Ultimo, las gestiones que las personas usuarias presentan mediante
escritos u otros medios constituyeron un porcentaje menor que
sumados representan un 4% del total (337). Aungue estos medios tienen
una menor demanda, contindan siendo relevantes para ciertos sectores
de la poblacion que optan por canales tradicionales.

Otros: 1%
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Analisis de las gestiones por sexo V rol procesal

[(2024)
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El 57% de las gestiones recibidas en 2024 fueron presentadas por
hombres, mientras que el 42% fue presentado por mujeres. El 1% se
clasifico como “‘desconocido’, reflejando casos en los que no fue posible
identificar esta informacion. Las cifras muestran la participacion de
ambos en el gjercicio de sus derechos dentro del sistema judicial.

Por otro lado, al analizar las gestiones segun el rol procesal de las
personas usuarias, se observa que el 48% de las inconformidades
fueron presentadas por la parte actora, ofendida o sus representantes,
es decir, quienes iniciaron el proceso judicial o buscan la proteccion de
sus derechos. Esto subraya la importancia de garantizar un servicio
eficiente para quienes recurren al sistema judicial como herramienta
para resolver conflictos, cuya expectativa es obtener una justicia pronta
y cumplida.

No menos importante es recalcar que el 18% de las gestiones fueron
interpuestas por la parte demandada, imputada o sus representantes,
quienes en ocasiones requieren la atencion de tramites asociados a la
culminacion del proceso judicial.




Cantidad de inconformidades seglin categoria v ambito

Categoriainconformidad Cantidadtotal  Jurisdiccional Auxiliar de Justicia Administrativo

Excesivos tiempos de respuesta institucionales 5486 82% 44% 20%
Trato oinsastifaccion con el servicio 1748 14% 49% 60%
No es competencia de la Contraloria 201 2% 4% 4%
Falencias de informacion institucional 112 1% 2% 4%
Deficiencias eninfraestructura y/o tecnologia 104 1% 1% 12%

Los principales motivos de inconformidad presentados por las personas usuarias variaron significativamente
segun el ambito judicial en que se originaron. Los excesivos tiempos de respuesta institucionales destacaron
como el motivo mas frecuente en el ambito jurisdiccional, representando un 82% de las inconformidades.

Lo anterior refleja una percepcion de demoraen laresolucion de tramites y procesos judiciales, lo que senalala
necesidad de implementar medidas para optimizar los procesos y reducir los tiempos de atencion.

En el ambito Auxiliar de Justicia, este motivo representd un 44% de las inconformidades, mientras que el
motivo de trato o insatisfaccion con el servicio representd un 49%, lo que demuestra aspectos de mejora en
temas que pueden ser eventualmente abordados desde la capacitacion y sensibilizacion en los érganos que
componen este ambito, considerando el perfil de las personas usuarias que atienden.

Este comportamiento fue similar en el ambito Administrativo, donde las gestiones relacionadas con los
tiempos de respuesta institucionales fueron del 20%, pero en mayor grado las de trato o insatisfaccion con el
servicio que representaron un 60%, en dependencias como Unidad de Pagos, Direccion de Tecnologia de la

Informaciony Comunicaciones, Departamento de Seguridad, entre otras.




AMBITO

=l e
Total de gestiones
El ambito jurisdiccional, que

concentra el 77% de las gestiones
atendidas en 2024, experimentd
una reduccion significativa del 6%
en comparacion con el afno 2023.
Este descenso es parte de una
tendencia decreciente observada
enlos ultimos anos, como loilustra
el grafico historico.

Entre 2022 y 2024, las gestiones
en este ambito pasaron de 6.828
a 5918, reduccion que coincide
con la reactivacion social tras
las restricciones asociadas a la
pandemia de COVID-19.

Durante la mayor parte del ano, las
gestiones de 2024 se mantuvieron
por debajo de las registradas
en 2023, con excepcion de los
meses de septiembre y octubre,
donde se presentd un aumento.
Este incremento coincide con la
entrada en vigor del nuevo Codigo
Procesal de Familia, sin embargo,
resulta importante destacar que
las gestiones en esta materia en
especifico fueron menos que las
recibidas durante 2023, como se
mostrara mas adelante.

Total de gestiones que se registraron

para este  ambito. 5918  (77%)
Hubo  una  reduccion  del 6%
con respecto al ano 2023
Cantidad
de gestiones -EEE
l 5. 286
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Despachos judiciales con mas gestiones del ambito

Nombre del despacho Cantidad total Porcentaje del total
Tribunal Contencioso Administrativo 299 4%
Juzgado Primero Especializado de Cobro | Circuito Judicial de San José 213 3%
Juzgado Cobro Judicial de Heredia 198 3%
Juzgado Especializado de Cobro Judicial de Cartago 198 3%
Juzgado de Ejecucion en materia de Trabajo de San José 174 2%

Para el 2024, el Tribunal Contencioso Administrativo se posiciond como la oficina con la mayor cantidad de
gestiones recibidas, lo cual lo también ocurrio en 2023. Este resultado llama la atencion, dado que las materias
que historicamente generan mayor cantidad de inconformidades corresponden a Cobro Judicial, Pensiones
Alimentarias, Laboral, Familiay Civil.

|
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COERO JUDICIAL

1.317

GESTIONES EN TOTAL (22%)

Hubo unareduccion de 11% conrespecto a 2023

Lamateria de Cobro Judicial representd un 22% del total de las gestiones atendidas por la Contraloria
de Servicios, con un total de 1.317 casos registrados. Sin embargo, es relevante destacar que hubo
una reduccion del 11% en comparacion con el periodo de 2023.

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto setiembre octubre noviembre  diciembre

W2023 W 2024

El grafico comparativo entre las inconformidades de 2023 y 2024 muestra que la mayoria de los
meses de 2024 registraron unadisminucionenlas gestiones, con laexcepcion deligerosincrementos
enalgunos periodos. Este comportamiento refuerzala tendencia general ala baja observada en esta
materia.

En cuanto a los juzgados con mayor cantidad de gestiones en Cobro Judicial, destaca que el 38%
(503 gestiones) se concentra enlos tres juzgados especializados del Primer Circuito Judicial de San
José. Por otra parte, el Juzgado de Cobro Judicial de Heredia representa un 15% (198 gestiones)
siendo el unico despacho con un incremento significativo, igualado en cantidad de inconformidades
con el Juzgado Especializado de Cobro Judicial de Cartago. Estas cifras reflejan una concentracion
en la Gran Area Metropolitana ya que la suma de estos despachos representa el 68% del total de
gestiones presentadas en la materia cobratoria.

DESPACHOS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 68% del total de las registradas en la materia de Cobro Judicial para 2024.

=]

Juzgado Primero Especializado de Cobro | Circuito Judicial de San José
212gestiones | 1B%deltotal | -19diferencia con 2023

n]

Juzgado de Cobro Judicial de Heredia
198 gestiones | 15%deltotal | +42 diferencia con 2023

Juzgado Especializado de Cobro Circuito Judicial de Cartago
198 gestiones | 15%deltotal | -33diferencia con 2023

o]

2]

Juzgado Segundo Especializado de Cobro | Circuito Judicial de San José
160 gestiones | 12%deltotal | -28 diferencia con 2023

o]

Juzgado Tercero Especializado de Cobro | Circuito Judicial de San José
131gestiones | 10%deltotal | -45diferenciacon2023




LOUIEN SE QUETAT

En cuanto al perfil de las personas
usuarias que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 65% corresponde a hombres,
mientras que el 35% son de
mujeres. Al analizar las gestiones
segun el rol procesal, se observa
queel42%delasinconformidades
provienen de la parte demandada
0 de sus representantes, mientras
que el 28% corresponden a la
parte actora o sus representantes.

Por otro lado, un 5% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
73% correspondi® a personas
adultas mayores, o que subraya
la importancia de brindar una
resolucion prioritaria  a estos
casos de acuerdo con las politicas
institucionales.

S

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCOMFORMIDADES

El 92% de las inconformidades
recibidas en la materia de Cobro
Judicial correspondieron a la
categoria de excesivos tiempos
de respuesta institucionales,
lo que la posiciona como el
principal desafio. Este dato refleja
la percepcion generalizada de
quien se queja sobre la lentitud
en la gestion de estos procesos
judiciales.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, con apenas
un 6% de las inconformidades,
porcentaje que indica que audn
existen oportunidades de mejora
enlacalidad del servicio por medio
de la atencion que se brinda, lo
cual resulta de suma importancia
ya que son estos momentos de
interaccion en donde se puede
explicar a la ciudadania las

100%

90%

- - - 0,5%

0,5%

80%
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60%
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40%
30%

20%
10%
0%

razones de la demora, asi como
las acciones institucionales para
mejorar.

Las categorias restantes,
como no es competencia de la
Contraloria  (1%), falencias de

HOMBRES

Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o Insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infragstructura y/o tecnologia

informacion institucional (0,5%) y
deficiencias en infraestructura y/o
tecnologia (0,5%), representaron
un porcentaje minimo, 1o que
reflejla menor incidencia en las
inconformidades generales.
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Sobre las inconformidades por
EXCEXIVO: TIEMPOS DE RESPUESTH
IMNETITUCIOMALES®

Dentro de la categoria principal de excesivos tiempos de
respuesta institucionales, las inconformidades se clasificaron
en tres subcategorias principales:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el
69% del total (841 gestiones) lo que demuestra que la mayor
parte de las inconformidades estan vinculadas a la demora en
cuestiones de tramite.

Giros: Constituyeron el 13% del total (153 gestiones) lo que
indica que la demora en la ejecucion de pagos también es un
aspecto critico que afecta la percepcion de eficiencia en esta
materia.

Fallos: Representaron el 8% del total (102 gestiones) lo cual
reflejaque, aunque enmenor medida, las demoras enlaemision
de sentencias generan descontento entre las personas
usuarias, en especial para aquellas que desean la culminacion
delprocesoy con ello el levantamiento de embargos.
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1.099

GESTIONES EN TOTAL (19%)

Hubo una reduccion de 3% conrespecto a 2023

La materia de Pensiones Alimentarias represento el 19% del total de las gestiones atendidas por la
Contraloria de Servicios, con un total de 1.099 casos registrados. Si bien esta materia continda siendo
unade las principales areas de inconformidad en el sistema judicial, se observa una reduccion del 3%

respecto del 2023.
< m—i_
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W 2023 2024

Elandlisis comparativo de las inconformidades entre 2023y 2024 revela que, si bien la cantidad total
de gestiones se redujo, hubo fluctuaciones a lo largo del afio. Se registraron picos importantes en
los meses de febrero y octubre, lo que podria estar relacionado con periodos clave en los tramites
de pensiones alimentarias, como adeudos relacionados con aguinaldos y cobro de gastos debido
al inicio del curso lectivo, asi como la entrada en vigor del nuevo Codigo Procesal de Familia. En el
caso del mes de febrero, se podrian valorar planes que permitan afrontar la demanda del servicio de
Bnanefra oportuna,enunaépocaimportante comolo eslaentradaa clases de muchas delas personas
eneficiarias.

En cuanto alos juzgados con mayor cantidad de gestiones en esta materia, destacan el Juzgado de
Pensiones Alimentarias del Segundo Circuito Judicial de San José con el14% del total (159 gestiones).
Le siguen el Juzgado de Pensiones Alimentarias del Primer Circuito Judicial de Alajuela el 9% (102
gestiones), similar al Juzgado Contravencional y de Pensiones Alimentarias del Primer Circuito
Judicial de Guanacaste con 9% (98 gestiones).

DESPACHOS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 42% del total de las registradas en la materia de Pensiones Alimentarias
para 2024.

|T| Juzgado de Pensiones Alimentarias del Il Circuito Judicial de San José
159 gestiones | 14%deltotal | +13diferencia con 2023
m Juzgado de Pensiones Alimentarias del | Circuito Judicial de Alajuela

102gestiones | 9% deltotal | +44 diferencia con 2023

l?l Juzgado Contrav.y Pensiones Alimentarias del | Circuito Judicial Guanacaste
98gestiones | 9%deltotal | +36 diferencia con 2023

ITI Juzgado de Pensiones Alimentarias de San Carlos
T4 gestiones | 7%deltotal | +15diferencia con 2023

l?l Juzgado de Pensiones Alimentarias de Heredia
3lgestiones | 3%deltotal | +4diferenciacon 2023

PEN=IONE: ALIMENTRARIRA:



LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias = que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 63% corresponde a mujeres,
mientras que el 37% corresponde
a hombres, lo cual coincide con
la tendencia observada en anos
anteriores.

Al analizar las inconformidades
segun el rol procesal, se observa
que el 63% de las gestiones fueron
presentadas por la parte actora
O SUs representantes, es decir,
uienes solicitan, el cumplimiento
e la obligacion alimentaria.
Por otro lado, el 23% de las
inconformidades provinieron
de la parte demandada o sus
representantes.

Adicionalmente, un 1% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, lo que destaca la
necesidaddepriorizarlaresolucion
expedita de estos casos, dado su
impacto directo en la proteccion
de derechos fundamentales.

HOMBRES

CATEGORIAS DE LAS INCONMFORMIDADES

El 74% de las inconformidades

recibidas en la materia de
Pensiones Alimentarias
correspondieron a  excesivos
tiempos de respuesta
institucionales, lo que la posiciona
como. el principal problema
identificado por las personas
usuarias.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, conun 22% de las
inconformidades. Este porcentaje
es significativamente mayor que
el observado en otras materias, o
que indica gue la interaccion con
el personal judicial en estos casos
genera una mayor proporcion de
quejas.

Las demas categorias, como no
es competencia de la, Contralor)a
(2%), falencias, de informacion
institucional (1%) y deficiencias en
infraestructura y/o tecnologia (1%),
tuvieron una incidencia menor en
comparacion con las principales
causas de inconformidad.
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Los datos analizados evidencian
que los excesivos tiempos de
respuesta y la insatisfaccion
con el servicio continlan siendo
los principales motivos  de
inconformidad en la materia
de Pensiones Alimentarias. A
pesar de la reduccion del 3%
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Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infraestructura y/o tecnologia

en la cantidad de gestiones, la
persistencia de estos problemas
Indica la necesidad de fortalecer
los mecanismos de gestion de
tramites, garantizar una  mayor
eficiencia en la resolucion de
casos y mejorar la atencion a las
personas usuarias.



Sobre las inconformidades por

EXCE=IVOE= TIEMPOS: DE REZPUEETRH
IMSTITUCIONALES

Dentro de la categoria principal de "Excesivos tiempos de
respuesta institucionales” las inconformidades se clasificaron
entres subcategorias principales:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el
38% del total (305 gestiones) lo que evidencia que una parte
importante de las quejas estan relacionadas con la demora en
resolver cuestiones de tramite.

Fallos: Constituyeron el 23% del total (187 gestiones) lo que
indica que las personas usuarias perciben que la emision de
sentencias en esta materia toma mas tiempo del esperado.

Giros: Representaron el 18% del total (145 gestiones) lo que
demuestra que la demora en los pagos sigue siendo una
fuente de inquietud debido a su importancia para solventar
necesidades de las personas beneficiarias.
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LABORAL

1.005

GESTIONES EN TOTAL (17%)

Hubo una reduccion de 12% con respecto a 2023

Lamateria laboral represento el 17% del total de las gestiones atendidas por la Contraloria de Servicios,
conuntotalde 1005 casos registrados. Se observo una reduccion del 12% en comparacion con 2023.

El analisis comparativo de las inconformidades entre 2023 y 2024 muestra una reduccion en la
cantidad total de gestiones, aunque con fluctuaciones a lo largo del ano. Se observa que los picos
mas altos ocurrieron enlos meses de abrily mayo.
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W 2023 2024

En cuanto a los juzgados con mayor cantidad de gestiones, destaca el Juzgado de Trabajo del
Primer Circuito Judicial de San Jose con 20% (202 gestiones), seguido por el Juzgado de Ejecucion
en Materia de Trabajo de San José con 17% (174 gestiones). Esto evidencia una concentracion de
inconformidades en los despachos de un circuito judicial en especifico.

Asimismo, en cuanto al Juzgado de Ejecucion, preocupa el incremento en la cantidad de
inconformidades de un ano a otro del 110%, tomando en consideracion que se trata de una fase crucial
ya que en esta normalmente se materializan las sentencias de estos procesos. Ademas, en cuanto
a este despacho en especifico, la mayoria de las inconformidades relacionadas a la categoria de
“Excesivos tiempos de respuesta institucionales” se asocian a expedientes iniciados del afo 2014 al
2020, por lo cual resulta importante el andlisis de la antigliedad del circulante activo en ese despacho
y tomar medidas que permitan acortar los tiempos de respuesta.

DESPACHOS CON MAS GESTIONES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 59% del total de las registradas en la materia Laboral para 2024.

[1]  Juzgado de Trabajo| Circuito Judicial San José, Seccion Primeray Segunda
202 gestiones | 20%deltotal | -24 diferencia con 2023

I?l Juzgado de Ejecucion en Materia de Trabajo de San José
174 gestiones | 17%deltotal | +91diferencia con 2023

o]

Juzgado de Trabajo del Il Circuito Judicial de San José
76gestiones | 8%deltotal | -63diferencia con 2023

2]

Juzgado de Trabajo del lll Circuito Judicial de San José, Desamparados
71 gestiones | 7%deltotal | +7 diferenciacon 2023

o]

Juzgado de Trabajo del | Circuito Judicial de Limén
69 gestiones | 7%deltotal | -48diferenciacon2023




LOUIEMN SE QUETA7T

En cuanto al perfil de las personas
usuarias que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 63% corresponde a hombres,
mientras que el 37% son de
mujeres. Este patron puede estar
relacionado con la composicion
del mercado laboral, donde en
ciertos sectoreslaparticipacionde
hombres es mayor, reflejandose
enla cantidad de iInconformidades
presentadas.

El analisis de las gestiones segun
el rol procesal muestra que el
75% de las inconformidades
provinieron de la parte actora o
Sus representantes, es decir, de
quienes interponen demandas
laborales para la proteccion
de sus derechos. En contraste,
solo el 3% de las gestiones
fueron presentadas por la parte
demandada o sus representantes.

Ademas, un 12% del total de las
gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
67% correspondid a personas
adultas mayores

S N

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCOMFORMIDADES

El94% de las inconformidades en
la materia laboral correspondieron
a la categoria de “Excesivos
tiempos de respuesta
institucionales” lo que confirma
que la principal preocupacion
de las personas usuarias es la
demora en la resolucion de sus
Procesos.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, con un 4% de
las inconformidades. Aunque
representa un porcentaje menor,
es un aspecto relevante para
considerar en términos de la
calidad de la atencion brindada
por el personal judicial.

Las demas categorias, como no
es competencia de la Contraloria
(1%), falencias de informacion
institucional (0,5%) y deficiencias
en infraestructura y/o tecnologia
(05%), presentaron una baja
incidencia.
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Es fundamental fortalecer los
mecanismos  de  resolucion
en los despachos con mayor
volumen de inconformidades,
especialmente en el Juzgado de
Ejecucion en Materia de Trabajo
de San José que concentra
la mayor cantidad de quejas.

HOMBRES

Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infragstructura y/o tecnologia

Ademas, la priorizacion de los
casos de personas en condicion
de vulnerabilidad, especialmente
de personas adultas mayores,
debe mantenerse como un eje
central de lagestionjudicialenesta
materia.
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Sobre las inconformidades por
EXCEXIVO: TIEMPDOS DE RESPUESTH
IMNETITUCIOMALES®

Dentro de la categoria principal de “Excesivos tiempos de
respuesta institucionales” las inconformidades se clasificaron
en tres subcategorias principales:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el 50%
del total, con 476 gestiones, evidenciando que la demora en la
emision de resoluciones y documentos sigue siendo el principal
problema en esta materia.

Fallos: Constituyeronel23%deltotal,con220inconformidades,
lo que indica que la emision de sentencias en materia laboral es
una fuente relevante de quejas.

Giros: Representaron el 16% del total, con 151 inconformidades,
reflejando la preocupacion de las personas usuarias por la
demora en la ejecucion de pagos relacionados con procesos
laborales.




678
GESTIONES EN TOTAL (11%)

Hubo una reduccion de 2% con respecto a 2023

La materia de Familia represento el 11% del total de las gestiones atendidas por la Contraloria de
Servzl%%%, con un total de 678 casos registrados. Se observo una reduccion del 2% en comparacion
con :

100
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El analisis comparativo de las inconformidades entre 2023 y 2024 muestra una disminucion en la
cantidad total de gestiones, aunque con variaciones en distintos periodos del ano. Se observa que el
pico mas alto ocurrio en octubre, mes en el que entrd en vigor del nuevo Codigo Procesal de Familia.

Encuantoalos juzgados con mayor cantidad de gestiones, destaca el Juzgado de Familiade Heredia
con 25% del total (167 gestiones) lo cual significd un incremento del 80% respecto del periodo
anterior. Le sigue el Juzgado de Familia de San José con 66 gestiones (10%), el Juzgado de Familia
del Primer Circuito Judicial de Alajuela, con 58 gestiones (9%), el Juzgado de Familia de Cartago con
51gestiones (8%) v, finalmente, el Juzgado de Familia de Segundo Circuito Judicial de San José con
48 gestiones (7%).

DESPACHOSE COM MAS GESTIOMES

LLas gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 59% del total de las registradas en la materia de Familia para 2024.

~]

Juzgado de Familia de Heredia
167 gestiones | 25%deltotal | +74 diferencia con 2023

Juzgado de Familia del | Circuito Judicial de San José
B6gestiones | 10%deltotal | +28diferencia con 2023

N]

[3] Juzgado de Familia del | Gircuito Judicial de Alajuela
58gestiones | 9% deltotal | -diferencia con 2023
m Juzgado de Familiade Cartago

Slgestiones | 8%deltotal | -18diferenciacon 2023

]

Juzgado de Familia del ll Circuito Judicial de San José
48 gestiones | 7% deltotal | 14 diferencia con 2023




LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias = que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 50% corresponde a mujeres,
mientras que el 50% corresponde
a hombres. A diferencia de otras
materias, en esta categoria existe
una distribucion equitativa, 1o que
puede estar relacionado con la
diversidad de casos en los gue
ambos buscan la intervencion
del sistema judicial para resolver
conflictos familiares.

El andlisis de las inconformidades
segun el rol procesal muestra
que el 58% de las gestiones
fueron presentadas por la parte
actora o sus representantes, es
decir, quienes inician el proceso
udicial. En contraste, el 12% de
as inconformidades provinieron
de la parte demandada o sus
representantes.

Ademas, un 16% del total de las

gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, dato que subraya
la relevancia de garantizar una
tramitacion prioritaria de estos
casos, con el fin de asegurar
la proteccion oportuna de sus
derechos.

]l |

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCONMFORMIDADES

El 84% de las inconformidades
en la materia de Famila
correspondieron ala categoriade
“Excesivos tiempos de respuesta
institucionales” lo que evidencia
que la principal preocupacion
de las personas usuarias es la
demora en la resolucion de sus
procesos. Dado que muchos de
estos casos involucran derechos
fundamentales de nifios, nifas y
adolescentes, la celeridad en la
gestion de estos tramites resulta
esencial.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, con un 12% de
las inconformidades, lo cual
debe considerarse tomando en
cuenta la sensibilidad del tipo de
conflictos que se abordan en esta
materia.
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Las demas categorias, como
no es competencia de la
Contraloria (2%), deficiencias en
infraestructura y/o tecnologia
(1%) vy falencias de informacion
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HOMBRES

Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infraestructura y/o tecnologia

institucional (1%), presentaronuna
incidenciamenor encomparacion
con los principales motivos de
queja.



Sobre las inconformidades por
EXCESIVOE TIEMPO: DE REXPUE:TH
INATITUCIONALES

Dentro de la categoria de “Excesivos tiempos de respuesta
institucionales” las inconformidades se distribuyeron en tres
principales subcategorias:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el 61%
deltotal, con 347 gestiones, lo que indica que la mayor parte de
las inconformidades estan relacionadas con la demora en la
resolucion de cuestiones de tramite.

Fallos: Constituyeronel18% del total, con 100 inconformidades,
reflejando que la emision de sentencias en esta materia sigue
siendo una fuente de quejas.

Remisiones, envios, traslados e itineraciones:
Representaron el 6% del total, con 35 inconformidades, o
que sugiere que los retrasos en la comunicacion y envio de
expedientes también son un punto de preocupacion para las
personas usuarias.
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CIVIL

489

GESTIONES EN TOTAL (8%)

Hubo unincremento de 3% con respecto a 2023

LLa materia civil represento el 8% del total de las gestiones atendidas por la Contraloria de Servicios,
con un total de 489 casos registrados. A diferencia de otras areas, se observo un incremento del 3%
en comparacion con 2023. Asimismo, en el periodo actual, los picos mas altos se presentaron en los
meses de febrero y agosto.
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W 2023 2024

Encuanto alosjuzgados con mayor cantidad de gestiones, destaca el Juzgado Segundo Civilde San
José con 12% del total (60 gestiones). Le siguen el Juzgado Civil de Heredia con 11% (52 gestiones)
y el Juzgado Civil de Cartago con 9% (44 gestiones) lo que representd un aumento de casi el 42%
respecto de 2023, aspecto al cual se le debe prestar atencion.

DESPACHOS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 48% del total de las registradas en la materia Civil para 2024.

=]

Juzgado Segundo Civilde San José
B60gestiones | 12%deltotal | +1diferenciacon 2023

n]

Juzgado Civil de Heredia

52 gestiones | M%deltotal | +2diferencia con 2023

Juzgado Civil de Cartago
44 gestiones | 9% deltotal | +13 diferencia con 2023

o]

2]

Juzgado Civily Trabajo del | Circuito Judicial de Guanacaste
38gestiones | 8%deltotal | igualal 2023

o]

Juzgado Primero Civilde San José
37 gestiones | 8%deltotal | -13diferencia con 2023




LOUIEN SE QUETAT

En cuanto al perfil de las personas
usuarias que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 68% corresponde a hombres,
mientras que el 32% corresponde
amujeres.

El analisis de las inconformidades
segun el rol procesal muestra que
el 45% de las gestiones fueron
presentadas por la parte actora
O sus representantes, es decir,
quienes interponen demandas
civiles. En contraste, el 8% de
las inconformidades provinieron
de la parte demandada o sus
representantes, lo que sugiere
que la mayoria de los reclamos en
esta materia provienen de quienes
buscan hacer valer un derecho en
disputa.

Ademas, un 14% del total de las
gestiones fueron interpuestas

por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
81% correspondid a personas
adultas mayores. Este dato resalta
la necesidad de brindar un acceso
mas eficiente y agil a este grupo
poblacional asegurando que, no
solo la atencion, sino los tramites
y resoluciones se gestionen de
manera prioritaria.

SN

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCOMFORMIDADES

El 85% de las inconformidades en
la materia civil correspondieron a
excesivos tiempos de respuesta
institucionales, lo que confirma
que la principal preocupacion
de las personas usuarias es la
demora en la resolucion de sus
Procesos.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, con un 11% de
las inconformidades. Aunque
representa un porcentaje menor
que el tiempo de respuesta, indica
que hay oportunidades de mejora
en la atencion al usuario dentro de
los despachos civiles.

Las demas categorias, como
no es competencia de la
Contraloria (2%), deficiencias en
infraestructura  y/o  tecnologia
(1%) y falencias de informacion
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institucional (1%) y presentaronuna
incidencia menor en comparacion
con los principales motivos de
queja.

HOMBRES

Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infragstructura y/o tecnologia
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Sobre las inconformidades por
EXCESIVOE TIEMPO: DE REXPUE:ETH
INETITUCIOMALES®

Dentro de la categoria de “Excesivos tiempos de respuesta
institucionales” las inconformidades se distribuyeron en tres
principales subcategorias:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el 58%
del total, con 243 gestiones, lo que indica que la mayor parte de
las inconformidades estan relacionadas con la demora en el
tramite de los procesos.

Fallos: Constituyeron el 16% del total, con 67 inconformidades,
reflejando que la emision de sentencias en esta materia sigue
siendo una fuente relevante de quejas.

Giros: Representaron el 14% del total, con 60 inconformidades.




426

GESTIONES EN TOTAL (7%)

Hubo unincremento de 8% con respecto a 2023

LLamateria Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda representd el 7% del total de las gestiones
atendidas por la Contraloria de Servicios, con 426 casos registrados. A diferencia de otras materias,
este ambito experimentd unincremento del 8% conrespecto a 2023, principalmente enlos meses de
febreroy mayo.

40 /K /.\
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W 2023 2024

En cuanto a los despachos con mayor cantidad de gestiones, destaca el Tribunal Contencioso
Administrativoconun 70% deltotal (297 gestiones) enestamateriay unaumento del 25% respecto del
2023. Esta cifra es especialmente relevante, ya que convierte a esta oficina con mas inconformidades
anivel nacional, incluso por encima de otras materias con mayor volumen de gestiones.

Le sigue el Juzgado Contencioso Administrativo y Civilde Hacienda conun 29% (126 gestiones) y una

reduccion del 10% respecto de 2023, mientras que la Sala Primera registra un porcentaje minimo del
1% (3 gestiones).

DESPACHOSE COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 59% del total de las registradas en la materia Contenciosa para 2024.

ITI Tribunal Contencioso Administrativo
297 gestiones | 70%deltotal | +60 diferencia con 2023

N]

Juzgado Contencioso Administrativo y Civil de Hacienda
126 gestiones | 29%deltotal | -14 diferencia con 2023

I?l Sala Primera

3gestiones | 1% deltotal | -9diferencia con 2023

CONTENCIOS0 ADMINMISTRATIVO




LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias =~ que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 64% corresponde a hombres,
mientras que el 32% son, de
mujeres, y un 4% no especifico
estainformacion.

El andlisis de las inconformidades
segun el rol procesal muestra que
el 74% de las gestiones fueron
presentadas por la parte actora
O SUs representantes, es decir,
quienes interponen demandas
relacionadas conla Administracion
Publica. Encontraste, soloel 5% de
las inconformidades provinieron
de la parte demandada o sus
representantes.

Por otro lado, un 9% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion_de
vulnerabilidad, de las cuales el 71%
correspondio a personas adultas
mayores. Esta cifra refuerza
la necesidad de fortalecer el
acceso a la justicia y agilizar los

tiempos de respuesta en este
ambito, especialmente para las
poblaciones mas vulnerables.

SN

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCONMFORMIDADES

El 90% de las inconformidades
en la materia contencioso-
administrativa 'y civil  de
hacienda  corresponden a
excesivos tiempos de respuesta
institucionales, lo que confirma
gue la principal preocupacion
e las personas usuarias es la
demora en la resolucion de sus
Procesos.

El trato o insatisfaccion con el
servicio fue la segunda categoria
mas recurrente, con un 8% de
las inconformidades. = Aunque
representa un porcentaje menor,
sugiere que las personas usuarias
perciben  oportunidades . de
mejora en la atencion y gestion de
sus tramites en estos tribunales.

Las demas categorias, como no
es competencia de la, Contralor)a
(1%), falencias de informacion

institucional (0,5%) y deficiencias
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Sobre las inconformidades por
EXCESIVO: TIEMPOS DE RESFPUEETH
IMETITUCIONMALES

Dentro de la categoria de “Excesivos tiempos de respuesta
institucionales” las inconformidades se distribuyeron en tres
principales subcategorias:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el 48%
del total, con 186 gestiones, lo que indica que la mayor parte
de las inconformidades estan relacionadas con la demora en
cuestiones de tramite.

Fallos: Constituyeron el 26% del total, con 99 inconformidades,
reflejando que la emision de sentencias en esta materia sigue
siendo una fuente importante de quejas.

Giros: Representaron el 11% del total, con 42 inconformidades,
lo que indica que los retrasos en la ejecucion de pagos
relacionados con litigios administrativos también afectan la
percepcion del serviclo.
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348
GESTIONES EN TOTAL (6%)

Hubo una disminucion de 8% conrespecto a 2023

Lamateria penal representd un 6% del total de las gestiones atendidas por la Contraloria de Servicios
en 2024, con un total de 348 casos registrados. En comparacion con el ano 2023, se observo una
reduccion del 8% en la cantidad de inconformidades recibidas.
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Elgrafico comparativo de inconformidades entre 2023y 2024 muestra una disminucionen lamayoria
delos meses de 2024, con excepcion de algunos periodos enlos que se registro un ligero aumento.

Alanalizar los 6rganos judiciales que recibieron mas inconformidades, se observa que los despachos
%:on mayo)r cantidad de gestiones pertenecenalas provincias de San Joseé, Heredia, Limony Cartago
Turrialba).

DESPACHOS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 27% del total de las registradas en la materia Penal para 2024.

=]

Juzgado Penal del Il Circuito Judicial de San José
25gestiones | 7% deltotal | +16diferencia con 2023

n]

Juzgado Penal de Heredia
21gestiones | 6%deltotal | +5diferencia con 2023

o]

Juzgado Penal del | Circuito Judicial de San José
21gestiones | 6%deltotal | -2 diferencia con 2023

2]

Tribunal del | Circuito Judicial de Limon
15 gestiones | 4% deltotal | -9diferenciacon 2023

o]

Juzgado de Cartago, sede Turrialba
14 gestiones | 4%deltotal | +9diferencia con 2023




LOUIEMN SE QUETAT

En cuanto a las personas usuarias
que interpusieron gestiones en
estamateria,el65% correspondea
hombres, mientras que el 34% son
de mujeres, y un 1% no especifico
estainformacion.

El andlisis de las inconformidades
segun el rol procesal revela que
el 36% de las quejas fueron
presentadas por la parte ofendida
O Sus representantes, mientras
que el 29% provinieron de la parte
imputada o sus representantes.
Ademas, un 23% del total de las
gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
33% correspondian a personas
privadas de libertad.

Sd

MUJERES

1% Desconocido

CATEGORIAS DE LAS INCONFORMIDADES

El 58% de las inconformidades
recibidas en la materia penal
estuvieron relacionadas  con
excesivos tiempos de respuesta
institucionales, lo que la convierte
en la principal causa de queja en
estaarea.

La segunda categoria de
inconformidades mas frecuente
fue trato o insatisfaccion con el
servicio, con un 32% del total,
lo que evidencia la necesidad
de mejorar la atencion vy
comunicacion con las personas
usuarias. En menor medida, se
registraron inconformidades
relacionadas con asuntos fuera de
la competencia de la Contraloria
(5%), falencias de informacion
institucional (4%), y deficiencias en
infraestructura y/o tecnologia (1%).
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Sobre las inconformidades por
EXCEXIVO: TIEMPDOS DE RESPUESTH
IMNETITUCIOMALES®

Dentro de la categoria de “Excesivos tiempos de respuesta
institucionales” las inconformidades se distribuyeron en tres
principales subcategorias:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el 45%
deltotal, con 91gestiones, lo que demuestra que lamayor parte
de las quejas estan vinculadas a la demora en la tramitacion de
expedientes.

Senalamientos: Constituyeron el 29% del total, con
58 gestiones, evidenciando la importancia de agilizar la
programacionde audienciasy otros actos procesales, asicomo
evitar en lo maximo posible la suspension de estas, debido a la
mora judicial que esto puede significar por la saturacion de las
agendas.

Notificaciones o citaciones: Representaron el 7% del total,
con 14 gestiones, lo que sugiere que algunas demoras en las
comunicaciones oficiales afectan la percepcion del servicio
judicial.




OTRAS MATERIAS

El analisis de otras materias permite identificar que, en materias como Violencia Domestica y
Proteccion Cautelar, asi como Contravencional, la mayor cantidad de inconformidades son
presentadas por mujeres y su principal motivo es la insatisfaccion con el servicio propiamente. Por
otraparte, enlas materias de Transito, Agrariay Constitucional, la mayoria de las inconformidades son
presentadas por hombres y se relacionan con la duracion de los procesos judiciales.

Gestiones Distribucion Tiempos Insatisfaccion
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_ .~ Oftros
recibidas pOr sexo derespuesta conelservicio

Violencia Domeésticay Proteccion Cautelar 124 57% I 43% 36% 51% 13%
-31conrespectoal 2023 Mujeres Hombres
Contravencional 11 69% I 30% 36% 49% 15%
-14 conrespecto al 2023 !\Aujeresmd ’ Hombres
Transito 108 31% 69% 59% 34%, 7%
- 3conrespectoal 2023 Mujeres [ | Hombres
Agraria 93 30% 69% 91% 8% 1%
+4 conrespectoal 2023 Mujeres. d.  Hombres
Constitucional 47 32% 68% 68% 26% 6%

+6 conrespecto al 2023 Mujeres [ | Hombres




AMBITO

AUXILIAR DE JUSTICIA

Total de gestiones

Durante el 2024, se registraron
1.212 gestiones enelambito auxiliar
de justicia, lo que representa un
incremento del 7% con respecto al
2023.

El  comportamiento  historico
de las gestiones atendidas a
lo largo de los anos muestra
que, tras una disminucion en el
2022, las inconformidades han
experimentado un crecimiento
progresivo, alcanzando su punto
mas alto en el 2024 con 1212
gestiones.

En el analisis por instancia, el
Ministerio Publico concentra la
mayor cantidad de gestiones
recibidas, con 797 casos en 2024,
lo que representa un aumento en
comparacion con los 700 casos
de 2022y los 711de 2023.

El Organismo de Investigacion
Judicial  (OlJ) registro 235
gestionesen 2024, unaciframenor
a la de 2023 (257 gestiones),
pero aun superior a la de 2022
(200 gestiones). Por otro lado, la
Defensa Publica se ha mantenido
relativamente estable, con 180
gestiones en 2024, una leve
variacion en comparacion con los
anos anteriores (181en 2022y 159
en 2023).
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Total de gestiones que se registraron
para este  ambito. 1212 (16%)
Hubo un incremento del 7%
con respecto al ano 2023

Cantidad
de gestiones 1.0341
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Las oficinas conmas gestionesregistradas en este ambito sonla Fiscalia Adjunta del Segundo Circuito Judicial
de San José, con 6% del total (74 gestiones), seguida por la Fiscalia Adjunta del Primer Circuito de la Zona Sur
(Pérez Zeledodn) y la Fiscalia Adjunta del Primer Circuito Judicial de Alajuela, ambas con un 5% (59 gestiones).
Otras fiscalias con cantidades similares son la Fiscalia Adjunta de Heredia (58 gestiones) y la Fiscalia Adjunta

de Cartago (51 gestiones).

Oficinas judiciales con mas gestiones del ambito (2024)

Nombre del despacho Cantidad total Porcentaje del total
Fiscalia Adjunta del Il Circuito Judicial de San José 74 6%
Fiscalia Adjunta del Circuito Judicial de Zona Sur (Pérez Zeledon) 59 5%
Fiscalia Adjuntadel | Circuito Judicial de Alajuela 59 5%
Fiscalia Adjunta de Heredia 58 5%
Fiscalia Adjunta de Cartago 51 4%
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Hubo unincremento de 12% con respecto a 2023

ElMinisterio Publico represento el 66% del total de las gestiones del ambito Auxiliar de Justicia, conun
total de 797 casos registrados. En comparacion con el afio 2023, se observo un aumento del 12% en
la cantidad de inconformidades recibidas.
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W 2023 2024

El grafico comparativo entre las inconformidades de 2023 y 2024 muestra que se dio unincremento
de las gestiones en la mayoria de los meses. Este comportamiento refuerza la tendencia general a la
alta observada en estas depedencias.

FISCALIAS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 36% del total de las registradas para el Ministerio Publico en el 2024.

Fiscalia Adjunta del Il Circuito Judicial de San José

74 gestiones | 9%deltotal | +17 diferencia con 2023
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Fiscalia Adjunta del | Circuito Judicial de Zona Sur (Pérez Zeledon)
59gestiones | 7% deltotal | +13diferencia con 2023

Fiscalia Adjunta del | Circuito Judicial de Alajuela
59gestiones | 7%deltotal | -Bdiferenciacon 2023

Fiscalia Adjunta de Heredia

58gestiones | 7% deltotal | +ldiferenciacon2023

ofoRciogs

Fiscalia Adjunta de Cartago
Slgestiones | 6%deltotal | +14 diferencia con 2023




LOUIEN SE QUETAT

En cuanto al perfil de las personas
usuarias =~ que presentaron
inconformidades contra oficinas
del Ministerio Publico, el 59%
corresponde a hombres, mientras

que el 40% son de mugeres, y un
1% no especifico esta informacion.

El andlisis de las inconformidades
segun el rol procesal muestra que
el 48% de las gestiones fueron
presentadas por la parte ofendida
0 sus representantes, o que indica
que casi la mitad de las quejas
provienen de quienes buscan
Justiciaen su condicion de victimas
0 denunciantes dentro de un
proceso penal. En contraste, solo
el 12% de las inconformidades
provinieron de la parte imputada o
sus representantes, lo que sugiere
que la mayoria de los reclamos en
este ambito surgen desde quienes
exigen una respuesta del sistema
penal ante una denuncia, mas que
desde quienes son objeto de una
investigacion o proceso penal.

Por otro lado, un 15% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
39% correspondi® a_ personas
adultas mayores. Este dato
resalta la necesidad de fortalecer
el acceso a la justicia para esta
poblaciony de agilizar los tiempos
de respuesta, garantizando
un trato adecuado y procesos
mas eficientes para ‘quienes se
encuentran en situaciones de
mayor riesgo.

0%

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCONFORMIDADES

El 51% de las inconformidades
recibidas en el Ministerio Publico
estuvieron  relacionadas con
excesivos tiempos de respuesta
institucionales, lo que la convierte
en la principal causa de queja en
esta area.

La segunda categoria de
inconformidades mas frecuente
fue trato o insatisfaccion con el
servicio,conun42%deltotal,loque
evidencia la necesidad de mejorar
la atencion y comunicacion con
las personas usuarias, tormando
en consideracion su rol y posibles
condiciones de vulnerabilidad
asociadas a este.
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Sobre las inconformidades por .
TRATO O INEATISFACCION
CONM EL :ERVICIO

Dentro de esta categoria, las inconformidades se clasificaron
en tres subcategorias principales:

Documentos, oficios o resoluciones: Representaron el
82% del total, con 334 gestiones, lo que demuestra que la
mayor parte de las quejas estan vinculadas a la demora en la
tramitacion de expedientes.

Remisiones, envios, traslados e itineraciones:
Constituyeron el 7% del total, con 28 gestiones, evidenciando
la importancia de agilizar los procesos administrativos y de
traslado de documentacion entre instancias.

Pericias: Representaron el 4% del total, con 16 gestiones, lo
que sugiere que algunas demoras en la obtencion de pruebas
periciales afectan la percepcion del servicio.




235
GESTIONES EN TOTAL (9%)

Hubo una reduccion de 9% con respecto a 2023

El Organismo de Investigacion Judicial (OlJ) represento el 19% del total de las gestiones del ambito
Auxiliar de Justicia, con un total de 235 casos registrados. En comparacion con el ano 2023, se
observo una disminucion del 9% en la cantidad de inconformidades recibidas.

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto setiembre octubre noviembre  diciembre

W2023 W 2024

El grafico comparativo de inconformidades entre 2023 y 2024 muestra una tendencia a la baja en la
mayoria de los meses del afno, lo que sugiere una ligera mejora en la percepcion del servicio brindado
por lainstitucion.

OFICIMAS COM MAS GESTIOMES

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 39% del total de las registradas para el Organismo de Investigacion Judicial
(OlJ)enel 2024.

-]

Delegacion Regional | Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledon)
26 gestiones | 1% deltotal | +1diferencia con 2023

Delegacion Regional de Alajuela
22 gestiones | 9%deltotal | -6 diferenciacon 2023

N]

Delegacion Regional de Heredia
17 gestiones | 7%deltotal | -5diferencia con 2023

]

]

Oficina de Recepcién de Denuncias de San José
16gestiones | 7% deltotal | +5diferencia con 2023

o]

Delegacion Regional de San Carlos
12gestiones | 5%deltotal | -diferenciacon 2023




LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias =~ que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 61% corresponde a hombres,
mientras que el 39% son de
mujeres.

El andlisis de las inconformidades
segun el rol procesal muestra que
el 46% de las %estlones fueron
presentadas por la parte ofendida
O sus representantes, lo que indica
que casi la mitad de las quejas
provienen de quienes buscan
una respuesta del sistema, judicial
en su condicion de victimas o
denunciantes. En contraste, solo
el 10% de las inconformidades
provinieron de la parte imputada o
sus representantes, lo que sugiere
que la mayoria de los reclamos en
este ambito surgen desde quienes
demandan una mayor celeridad
en la investigacion y resolucion de
los casos.

Por otro lado, un 21% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el
31% correspondi®d a personas
adultas mayores. Este dato resalta
la necesidad de garantizar un
acceso oportuno a la justicia para
esta poblacion, asi como mejorar
los tiempos de respuesta y la
atencionbrindada enlos procesos
de investigacion.

S9N

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCOMFORMIDADES

El 47% de las inconformidades
recibidas en el estuvieron
relacionadas con trato o
insatisfaccionconelservicio,loque
evidencia la necesidad de mejorar
la atencion y comunicacion con
las personas usuarias, tomando
en congsideracion su rol'y posibles
condiciones de vulnerabilidad
asociadas aeste.

La segunda categoria de
inconformidades mas frecuente
fue excesivos tiempos de
res(puesta institucionales, con un
46% del total, lo que refleja que
la percepcion de demora sigue
siendoun aspecto paraconsiderar
dentro del OlJ.
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180
GESTIONES EN TOTAL (15%)

Hubo unincremento de 13% con respecto a 2023

La Defensa Publica represento el 15% del total de
las gestiones dentro del ambito auxiliar de justicia,
con180 casos registrados en 2024.

En comparacion con el afio anterior, se observo un
aumentodel13%enlacantidad deinconformidades
recibidas, principaimente en las oficinas de
Puntarenasy Limon.

La mayor cantidad se concentro en tres areas
especificas. La materia Laboral registrdo 54
inconformidades, o que representa el 30% del
total, convirtiendose en la categoria con el mayor
numero de reportes. Le sigue la materia Penal, con
52 inconformidades, equivalentes al 29% del total.

EntercerlugarseencuentralamateriadePensiones
Alimentarias, que acumulo 35 inconformidades, lo
que corresponde al 19%. Estas tres materias juntas,
suman el 78% del total de las inconformidades
recibidas en la Defensa Publica.

enero febrero marzo abril mayo junio

OFICIMAS COM MAS GESTIOMES

Materias Total Porcentaje
Judiciales valores relativo
Laboral 54 30%
Penal 52 29%
Pensiones Alimentarias 85 19%
Agraria 19 11%
No se registra materia 10 6%
Familia S 2%
Administrativa 2 1%
Contravencional 2 1%
Penal Juvenil 2 1%
Violencia Doméstica 1 1%
Total 180 100%
julio agosto setiembre octubre noviembre  diciembre

W2023 W2024

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 40% del total de las registradas parala Defensa Publica en el 2024.

=]

Defensa Publicade San José

n]

18 gestiones | 10%deltotal | -l diferencia con 2023

Defensa Publica de Puntarenas

o]

15gestiones | 8% deltotal | +9diferencia con 2023

Defensa Publica del | Circuito Judicial de Limén

2]

15gestiones | 8%deltotal | +7 diferencia con 2023

Defensa Publica del ll Circuito judicial de San José

o]

7%deltotal | -3diferenciacon 2023

13 gestiones |

Defensa Publica del Il Circuito Judicial de Alajuela

12gestiones | 7%deltotal |+ diferenciacon 2023



LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias ~ que presentaron
inconformidaaes en esta materia,
el 53% corresponde a hombres,
mientras que el 47% son de
mujeres.

El analisis de las inconformidades
se%un el rol procesal muestra que
el 38% de las gestiones fueron
resentadas por la parte actora,
O que indica que una gran parte
de los reclamos provienen de
quienes solicitan la defensa de
sus derechos en el marco de un
proceso judicial. En contraste,
el 18% de las inconformidades
provinieron de la parte imputada.

Por otro lado, un 24% del total de
las gestiones fueron interpuestas
por personas en condicion de
vulnerabilidad, de las cuales el

35% correspondio a personas en
privacion de libertad. Este dato
resalta la necesidad de garantizar
un acceso oportuno a la justicia
para esta poblacion, asegurando
una defensa técnica oportuna.

dr R

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INCOMFORMIDADES

El 86% de las inconformidades
recibidas en la Defensa Publica
estuvieron relacionadas con trato
0 insatisfaccion con el servicio,
lo que la convierte en la principal
causade quejaenestaarea,loque
evidencia la necesidad de mejorar
la atencion y comunicacion con
las personas usuarias, tormando
en consideracion su rol y posibles
condiciones de vulnerabilidad
asociadas a este.

La segunda categoria de
inconformidades fue excesivos
tiempos de respuesta
institucionales, representando
solamente un 7%, lo cual, es bajo
en comparacion con el trato o
insatisfaccion con el servicio.
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Sobre las inconformidades por .,
TRATO O INEATISFACCION
CONM EL :ERVICIO

Dentro de esta categoria, las inconformidades se clasificaron
entres subcategorias principales:

Labores propias del puesto: Represento el 25% del total, con
39 gestiones, lo que evidencia alguna molestia de las personas
usuarias sobre laformaen que el personal dela Defensa Publica
lleva a cabo sus funciones.

Otras limitaciones de acceso: Constituyeron el 19% del total,
con 30 gestiones, reflejando la percepcion de barreras para el
acceso a estos servicios.

Personal: Represento el 18% del total, con 28 gestiones, o que
sugiere que las personas usuarias perciben dificultades en la
actitud, atencion y disponibilidad del personal encargado de
brindar la defensalegal.




AMBITO

ADOMINI=TRATIVO

Total de gestiones

El ambito Administrativo
representd el 7% del total de
las gestiones atendidas por
la Contraloria de Servicios en
2024, con un total de 521 casos
registrados. En  comparacion
con el ano 2023, se observod una
disminucion del 8% en la cantidad
de inconformidades recibidas, no
obstante, se destacaelincremento
de gestiones relacionadas con la
Unidad de Pagos de la Direccion
de Gestion Humana en un 29%
en comparacion con el periodo
anterior.

También, es destacable la
reduccion de casi el 32% de las
inconformidades en comparacion
con el 2023, de la Direccion de
Tecnologia de la Informacion
y Comunicaciones, dado su
relevanciaenlos servicios digitales
que se ofrece ala poblacion.

Total de gestiones que se registraron
para este ambito: 521 (7%)
Hubo una reduccion del 8%
con respecto al ano 2023

Cantidad

de gestiones &40

=21

Afos 2022

2024

Oficinas administrativas con mas gestiones del ambito ([(2024)

Cantidad Porcentaje Diferencia
Nombre del despacho total del total con 2023
Unidad de Pagos Salariales 49 9% +11%
Direccion de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones 41 8% -19%
Administracion Regional de Heredia 21 4% +7%
Administracion Regional del Il Circuito Judicial de Alajuela 21 4% +10%
Administracion Regional del | Circuito Judicial de Limon 16 3% +1%

Las gestiones de estas 5 oficinas acumulan el 28% del total de las registradas para el ambito Administrativo en el 2024.
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LOUIEN SE QUETA?

En cuanto al perfil de las personas
usuarias =~ que presentaron
inconformidades en esta materia,
el 55% corresponde a hombres,
mientras que el 43% son de
mujeres, y un 2% no especifico
estainformacion.

El andlisis de las inconformidades
segun la relacion de la persona
con el sistema judicial muestra
que el 75% de las gestiones
fueron interpuestas por personas
usuarias externas. Asimismo, el
25% de las gestiones provinieron
de personas servidoras judiciales.

N

MUJERES

CATEGORIAS DE LAS INMCONFORMIDADES

El 60% de las inconformidades

recibidas en el  ambito
administrativo estuvieron
relacionadas con trato o

insatisfaccion con el servicio, lo
que la convierte en la principal
causade queja en esta area.

Ademas del trato o]
insatisfaccion con el servicio,
las inconformidades también se
relacionan con la categoria de
excesivos tiempos de respuesta
institucionales en un 20%, lo
que indica que la percepcion de
demora en la gestion de tramites
administrativos.

Finalmente, un 12% correspondio
a deficiencias en infraestructura
y/o tecnologia lo que refleja la
importancia de robustecer el
soporterespectoalasplataformas
digitales que utiliza la institucion
y analizar oportunamente las
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Sobre las inconformidades por
TRATO O INSATISFACCION
CON EL :ERVICIO

Dentro de esta categoria, las inconformidades se clasificaron
en tres subcategorias principales:

Otras limitaciones de acceso: Represento el 31% del total,
con98gestiones, reflejandoquebarrerasenlos procedlmlentos
administrativosgenerandificultades paralaspersonasusuarias.

Personal: Constituyo el 26% del total, con 83 gestiones,
lo que indica que una parte importante de las quejas estan
relacionadas con la actitud y atencion del personal.

Espera para ser atendido: Represento el 10% del total, con
30 gestiones, lo que sugiere que los tiempos de espera en la
atencion de solicitudes siguen siendo un factor relevante en la
percepcion del servicio.
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=0BRE POBLACIOME=

EN CONDICION DE VULNERABILIDAD

Total de gestiones

Condicion de vulnerabilidad

(+99conrespectoal 2023 incremento del 11%)

Porcentaje del total

Adultas
mayores

Condicionde
discapacidad

Privacion
delibertad

g5

444 gestiones

u B I

110 gestiones

B

64 gestiones

CATEGORIAS DE LAS INCONMFORMIDADES

Las personas adultas mayores
representaron el 45% del total
de gestiones presentadas
por poblacion en condicion
de vulnerabilidad. Su principal
motivo de inconformidad
esta relacionado con los
excesivos tiempos de respuesta
institucionales (78%), lo
que revierte de importancia
considerando que la Politica de
AccesoaladusticiaparaPoblacion
Adulta Mayor establece el
compromiso de ser céleres en
todos los procesosy etapas de un
expediente.
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Las gestiones presentadas
por personas en condicion de
vulnerabilidad alcanzaron un
total de 984 casos en 2024, lo
que representa un incremento
del11% respecto al ano anterior.

Este aumento refleja una mayor
utilizacion de los servicios de
la Contraloria por parte de
poblaciones que requieren
una atencion diferenciada

y especializada dentro del
sistema dejusticia.

Excesivos tiempos de respuesta institucionales

Trato o insatisfaccion con el servicio

No es competencia de la Contraloria

Falencias de informacion institucional

Deficiencias en infragstructura y/o tecnologia



DISTRIBUCIOM DE LAS IMCOMFORMIDADES POR MATERIA

De los tres grupos en condicion de vulnerabilidad mencionados anteriormente, se muestra a continuacion la
distribucion de las inconformidades a nivel de materia judicial:

180
160
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60

Cantidad de gestiones

n
o

o

Laboral Penal Givil Cobro Famila Agraria Pansiones Cantencioso Noseregistra Violencia Contravencional  Constitucional Notarial Ninezy Transito
Jucicial Almentarias  Acministrativo materia Doméstica adolescencia

1 59 ¢} 0o 0 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0]
17 18 6 4 13 1 26 4 16 2 1 1 0 0 1
84 81 54 49 32 31 29 27 26 17 6 4 2 1 1

Materias Judiciales Privacion delibertad ® Condicion de discapacidad B Adultas mayores

Las gestiones presentadas por personas en condicion de vulnerabilidad abarcaron diversas materias
judiciales, destacandose principalmente en procesos penales, laborales, civiles y de pensiones alimentarias,

lo que sugiere que estas poblaciones perciben mayores dificultades en estos procesos dentro del sistema
judicial.

La materia Penal concentro la mayor cantidad de inconformidades, con 158 gestiones, lo que refleja que las

personas en condicion de vulnerabilidad, en especial aquellas en privacion de libertad y adultas mayores,
requieren una atencion prioritaria.

Lamateria Laboral fue la segunda con mayor cantidad de gestiones, con 102 inconformidades. Lamayoria de
las inconformidades provino de personas adultas mayores. La presencia de personas con discapacidad en
esta categoria tambien resalta laimportancia de una atencion especializada.

Enlamateria Civil, se recibieron 60 gestiones, reflejando preocupaciones relacionadas con tramites asociados
alitigios de bienes, herencias o contratos.

En la materia Pensiones Alimentarias se registraron 56 gestiones. Dentro de esta categoria, se observa una
alta incidencia de personas adultas mayores y personas con discapacidad. Este dato resalta la importancia
de fortalecer los mecanismos de seguimiento de estos casos, garantizando una atencion agil y accesible,
tratandose del derecho a solventar sus principales necesidades.

Las gestiones en Cobro Judicial sumaron un total de 53 casos, lo que muestra que la atencion de estos
procesos relacionados con deudas y créditos también afectan principalmente a la poblacion adulta mayor.
La duracion de los procesos y su impacto economico pueden representar factores determinantes en la
insatisfaccion de las personas usuarias que desean una respuesta oportuna del sistema judicial.

En la materia de Familia, se registraron 45 gestiones, muchas de ellas reportadas por personas adultas

mayores o con discapacidad, lo cual resulta razonable considerando los tipos de procesos que se conocen
en estajurisdiccion.

Finalmente, aunque enmenor proporcion, se reportaron gestiones en otras materias como Agraria (32 casos),
Contencioso Administrativo (32 casos) vy Violencia Domeéstica (19 casos).
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SECCIOM II

[=] Informes

[=] Proyectos

[= Diagndsticos

[=] Contacto conla ciudadania



INFORMEX:

Enelmarco de unano de trabajo comprometido con lamejora continua y la adecuada prestacion de servicios
judiciales, I? Contraloria de Servicios reafirma su papel como un pilar estratégico para el fortalecimiento
instituciona

A través de la elaboracion de informes fundamentados en inconformidades y requerimientos de servicios
que han presentado las personas usuarias, asi como de visitas y estudios realizados en la institucion, hemos
prgporlmonado iINSUMOoS esenciales que han guiado decisiones criticas y promovido mejoras en los procesos
judiciales

Estos informes, disenados no solo para diagnosticar oportunidades de mejora, sino también para inspirar
soluciones, representan nuestro compromiso con la transparencia, la eficiencia y la confianza de la ciudadania
enla Administracién de Justicia.
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INFORMES DE
INCONFORMIDADES
TRIMESTRALES

INFORMES
REQUERIDOS POR
OTRAS INSTANCIAS
JUDICIALES

INFORMES
DE OPORTUNIDAD
DE MEJORA

Estos informes son enviados a las oficinas y despachos judiciales con
la finalidad de proporcionar informacion sobre las inconformidades
recibidas durante el trimestre. Su objetivo principal es ofrecer a las
jefaturas y coordinaciones insumos valiosos que faciliten el analisis de
los servicios, promueva la identificacion de areas de mejora y respalde
unatoma de decisiones mas informada y efectiva.

En cumplimiento de lo dispuesto por el Consejo Superior en la sesion
N.° 74 del 4 de octubre de 2007, Articulo LX, y la sesion N.° 89 del 27 de
noviembre del mismo afno, Articulo LXX, la Contraloria de Servicios ha
emitido durante el ano 2024 un total de cuatro informes trimestrales.
Cada uno de estos reportes fue debidamente enviado a los despachos
u oficinas judiciales que registraron inconformidades por parte de las
personas usuarias, asegurando asi un proceso de retroalimentacion
constante y transparente.

La Contraloria de Servicios elabora informes atendiendo solicitudes
especificas de diversas dependencias del Poder Judicial, tales como
Auditoria Interna, Carrera Judicial, Inspeccion Judicial, Direccion de
Planificacion, entre otras. Estos informes responden a necesidades
puntuales de informacion o analisis, aportando datos relevantes que
p?ntribuyen a la planificacion, supervision y evaluacion de procesos
internos.

Durante el afno 2024, la Contraloria de Servicios remitié un total de 270
informes solicitados por instancias judiciales. Cabe destacar que mas
del 50% de estos fueron solicitados a la Sede Central en San José.

A partir del presente afo, la Contraloria de Servicios implementd una
mejora estratégica al separar las oportunidades de mejora en dos
categorias diferenciadas: los Informes de Oportunidad de Mejora
dirigidos ainstancias superiores, y las Propuestas de Mejora orientadas
a oficinas y despachos judiciales. Esta segmentacion permite un
analisis mas preciso y un abordaje mas efectivo de las problematicas
identgicadas, optimizando asi el impacto de las recomendaciones
emitidas.

Mientras que en el ano 2023 se elaboraron un total de 68 informes
en esta area, durante el 2024 se emitieron 85, de los cuales 25
corresponden a Informes de Oportunidad de Mejora dirigidos a
instancias superioresy 60 a Propuestas de Mejora orientadas a oficinas
judiciales. A continuacion, se detalla esta informacion:
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IMFORME= DE
OPORTUNIDAD
DE MEJORA

REMITIDOS A INSTANCIAS SUPERIORES

Este tipo de informe esta dirigido a las instancias superiores del Poder Judicial y tiene como propdsito
exponer problematicas especificas identificadas en los servicios judiciales a nivel nacional, acompanadas de
recomendaciones estratégicas.

Su enfoque busca abordar los desafios institucionales de manera integral, promoviendo acciones orientadas
alamejora continua de los procesos y servicios ofrecidos a las personas usuarias.

Durante el afo 2024, las distintas sedes de las Contralorias de Servicios emitieron un total de 25 informes
de oportunidad de mejora dirigidos a instancias superiores, con el objetivo de detallar las problematicas
identificadas y presentar recomendaciones para su analisis y valoracion.

A continuacion, se presenta un breve resumen de estos informes de oportunidad de mejora (IOM):
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AL CONSEJO SUPERIOR

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-002-2024

Actualizacion de la circular 187-2023: Informe que aborda la necesidad de actualizar la normativa sobre el uso
de espacios preferenciales en edificios y despachos judiciales, garantizando su adecuada implementacion.

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-006-2024

Comunicacion formal de cierres de oficinas judiciales por motivos de feriado o periodo colectivo, utilizando
plataformas tecnoldgicas para informar a las personas usuarias.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Liberia
Oficio CSJHOM-010-2024

Se expone la probleméatica relacionada con personas usuarias que presentan comportamientos agresivos,
amenazantes o abusivos hacia el personal judicial, o que pone en riesgo la integridad del funcionariado y
afecta negativamente el ambiente laboral.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Golfito
Oficio CSJ-IOM-001-2024

Derivado del tramite de consultas de los anos 2022 y 2023 de los buzones de consultas institucionales a
cargo de la Contraloria de Servicios, se emitié una lista de sugerencias de mejoras relacionadas con sistemas,
capacitaciony campanas informativas.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Pérez Zeledon
Oficio CPZ-IOM-005-2024 (CSJ-818-2024)

Propuesta para implementar una mejora en los sistemas del Ministerio Publico, incluyendo alertas de
vencimientos para optimizar la gestion de casos.
Emitido por: Contraloria de Servicios de Limon

Oficio CZA-IOM-002-2024

La emision de una circular que establezca la obligatoriedad de verificar que los expedientes solicitados
en copia por las personas usuarias sean correctamente aimacenados y resguardados en los dispositivos
proporcionados por estas, garantizando asila integridad y seguridad de la informacion entregada.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Heredia
Oficio CHE-IOM-001-2024

Evaluacion de la pertinencia de implementar un nuevo requisito para la poblacion migrante al solicitar una
hoja de delincuencia de manera presencial.
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A LA COMISION DE ACCESO A LA JUSTICIA

Emitido por: Contraloria de Servicios de Cartago
Oficio CCA-040-2024

Se identifico que el sistema JAW utilizado por la institucion para la lectura de expedientes por personas con
discapacidad no es accesible para las personas usuarias. Ante esta situacion, la Direccion de Tecnologias de
la Informacion y Comunicaciones (DTIC) propuso laimplementacion del software Balabolka, el cual demostrd
seraccesible, écil deinstalary de utilizar.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Heredia
Oficio CHE-IOM-002-2024

Propuesta para instar a los despachos judiciales a priorizar los expedientes de vieja data en los que al menos
una de las partes sea persona adulta mayor.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Puntarenas

Oficio 012-PU-2024

Clarificacion y modernizacion de pagos de ayudas economicas: Propuesta para definir criterios de diligencia
en pagos de ayudas economicas, evaluando la viabilidad de implementar transferencias electronicas y, de
aceptarse, ampliar la circular 195-2022 del Consejo Superior.

A LA COMISION DE LA JURISDICCION DE FAMILIA

Emitido por: Contraloria de Servicios de Goicoechea
Oficio IOM-CGO-001-2024

Andlisis de la insatisfaccion de las personas usuarias con el servicio de atencion telefonica en materia de
pensiones alimentarias y propuesta de mejora.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Cartago
Oficio CC-048-2024

Andlisis de la negativa inicial de brindar una certificacion de expediente digital. Se recomendo el estandarizar
este proceso en todos los despachos virtuales.

Emitido por: Contraloria de Servicios de San Carlos
Oficio CSC-IOM-001-2024

La emision de una circular que contribuya a estandarizar el procedimiento de giro de dineros de depositos de
garantia por concepto de pensiones alimentarias.

Emitido por: Contraloria de Servicios de San Carlos
Oficio CSC-015-2024

Valorarlaemisiondeunacircular que permitaalosdespachosdepensionesalimentarias consultarmovimientos
migratorios por correo electronico al resolver solicitudes de devolucion de depdsitos de garantia.
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A LA COMISION DE LA JURISDICCION CIVIL

Emitido por: Contraloria de Servicios de Goicoechea
Oficio IOM-CGO-002-2024

Recomendacion para optimizar problemas de exceso en embargos salariales.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Turrialba
Oficio CCA-055-2024

Se analiza lafactibilidad de emitir una directriz para que los despachos informena las personas usuarias sobre
el estado de los senalamientos a remate, explicandoles la posibilidad de cambios en cualquier momento.

A LA COMISION INTERINSTITUCIONAL DE TRANSITO

Emitido por: Contraloria de Servicios de Alajuela
Oficio CAL-93-2024

Modificacion dela circular N° 178-2022: Propuesta de adicion a la circular sobre larecepcion de las denuncias
por colision, para que se reciban declaraciones en despachos de transito y se remitan a los juzgados
competentes, facilitando el acceso alajusticia.

A LA COMISION DE NOTIFICACIONES

Emitido por: Contraloria de Servicios de Puntarenas
Oficio 006-PU-2024

Mejora en la férmula F-49-i: Propuesta para incluir un registro del documento de identidad, nimero telefonico
y mayor espacio para observaciones y visitas realizadas.

A LA COMISION DE INTERINSTITUCIONAL DE SEGURIDAD

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-009-2024

Control de fotografias y acceso: Revision de temas relacionados conla toma de fotografias al personal judicial,
filmaciones dentro de las instalaciones y elingreso de personas acompanantes, asegurando el respeto a las
normativas internas.

Emitido por: Contraloria de Servicios de Cartago
Oficio CCA-050-2024

Detalla un incidente ocurrido fuera del horario habil, donde una persona usuaria ingreso de forma agresiva al

edificioy ataco a una oficial de seguridad. Otro oficial optd por no intervenir, evidenciando desconocimiento de
los protocolos institucionales y los alcances legales de su funcion.
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AL CENTRO DE APOYQO / DIRECCION DE PLANIFICACION

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-007-2024

Analizar la necesidad de brindar apoyo al Juzgado Notarial para garantizar el cumplimiento de la Politica
Institucional en materia de acceso a la justicia para personas adultas mayores. La recomendacion surge

debidoalosatrasos detectados en el dictado de sentencias en procesos enlos que personas adultas mayores
figuran como parte del expediente.

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-008-2024
Se plantea la importancia de brindar asistencia al Juzgado de Ejecucion en Materia de Trabajo para reforzar

el cumplimiento de la Politica Institucional y asegurar el acceso a la justicia de personas adultas mayores,
considerando los atrasos en la resolucion de sentencias en los procesos que involucran a esta poblacion.

A LA DIRECCION GENERAL DEL OlJ

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-003-2024

Recomendacion para extender el horario de atencion en la sede de Grecia y comunicar alternativas para
presentar denuncias cuando la sede esté cerrada.

AL TRIBUNAL DE LA INSPECCION JUDICIAL

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-004-2024

Entrega de claves al Sistema de Gestion en Linea: Verificacion del uso correcto de los formularios de registro
paralaentrega de claves de acceso al sistema, garantizando mayor control y eficiencia.

A LA DIRECCION EJECUTIVA

Emitido por: Contraloria de Servicios de San José
Oficio CSJ-IOM-005-2024

Propuesta para aclarar la competencia en la asignacion de ayudas economicas a personas imputadas en un
proceso judicial, en casos donde sean detenidas por el Ministerio Publico y liberados por el Tribunal Penal.
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IMFORME= DE
PROPLUE=TRH DE
MEJORA

REMITIDOS A DESPACHOS Y OFICINAS JUDICIALES

Estos informes, de caracter mas localizado, estan dirigidos directamente a los despachos y oficinas judiciales.
En ellos se identifican problematicas concretas y se plantean sugerencias practicas y personalizadas para su
solucion. Su objetivo es impulsar la eficiencia operativa en cada oficina judicial, fortaleciendo los servicios a
nivel local y promoviendo la satisfaccion de las personas usuarias.

Durante el ano 2024, las distintas sedes de la Contraloria de Servicios enviaron informes con propuestas de
mejora dirigidas a los circuitos judiciales correspondientes. En total, se remitieron 60 propuestas a diversas
oficinas y despachos judiciales, con el objetivo de optimizar la calidad del servicio.

A continuacion, se presenta el detalle:
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Propuestas de mejora remitidas a oficinas v despachos judiciales

Oficina judicial Cantidad de propuestas

RS

Administraciones Regionales

Fiscalias Adjuntas

Juzgados Contravencionales

Juzgados de Trabajo

Juzgados de Pensiones Alimentarias

Consejos de Administracion

Defensas Publicas

Juzgados de Cobro

Juzgados de Familia

Direccion de Gestion Humana

Juzgados Contra la Violencia Doméstica y de Proteccion Cautelar
Juzgados Mixtos

Juzgados Penal

Lider de proyecto de Politica de Acceso a la Justicia para personas con discapacidad
Oficinas de Atenciony Proteccion ala Victima del Delito

Oficinas Regionales de Tecnologia de la Informacion

Seccién de Ingenieria Forense

Seccioén de Psiquiatria y Psicologia Forense

Tribunales de Juicio

3

Total de propuestas

Como se muestra en el cuadro anterior, las oficinas que recibieron la mayor cantidad de propuestas de mejora
fueronlas Administraciones Regionales, seguidas por las Fiscalias y los Juzgados Contravencionales. Aunque
estosultimos correspondenaoficinas que atienden materia penal, las recomendaciones estuvieron enfocadas
en la reiteracion de circulares y el fortalecimiento de controles administrativos, con el proposito de optimizar
aspectos operativos que impactan la calidad del servicio.

En el caso de las Administraciones Regionales, las principales propuestas se enfocaron en la mejora de la
rotulacion, la colocacion de avisos, la reiteracion de directrices institucionales y el fortalecimiento del control
de accesos a los edificios. Estas acciones buscaron optimizar la organizacion y aumentar la eficiencia en la
atencionalas personas usuarias.
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PROYECTO=

A través de la ejecucion de diversos proyectos, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial fortalece
el analisis y diagnostico de las oportunidades de mejora en la atencion y prestacion de servicios
institucionales. Estos proyectos constituyen herramientas fundamentales para recopilar informacion
basadaendatos obtenidos mediante metodologias de investigacion cualitativay cuantitativa, permitiendo
conocer la percepcion y expectativas de las personas usuarias. A partir de estos hallazgos, se formulan
estrategias y recomendaciones orientadas a la optimizacion continua de los servicios, garantizando un
enfoque centrado enla calidad y la eficiencia.

Algunos de estos proyectos responden a la ejecucion de iniciativas estratégicas establecidas en el Plan
Estratégico Institucional (PEl) asignadas a la Contraloria de Servicios, mientras que otros surgen de
solicitudes de instancias superiores o de necesidades identificadas por la misma o?icina para fortalecer
la gestion institucional.
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PROYECTOS
ESTRATEGICOS
INSTITUCIONALES (PEI)

68

Durante el periodo del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019-2024, la
Contraloria de Servicios lidero tres proyectos clave para la mejora de la
atenciony la participacion ciudadana en el Poder Judicial:

Modelo Integral de Atencidn al Publico: Su objetivo fue disefar un
modelo estandarizado que guie la atencion y el trato a las personas
usuariasdelPoder Judicial, garantizando procesosuniformes,accesibles
y centrados enla persona, conunenfoque humanizado que promuevala
excelencia enla calidad del servicio brindado.

Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial
Costarricense: Desarrolld una metodologia sostenible y trazable en el
tiemnpo para evaluar la percepcion de la ciudadania sobre los servicios
judiciales, permitiendo generar informacion clave para la toma de
decisionesy lamejora continua.

Fortalecimiento de las Comisiones de Personas Usuarias:
Enmarcado dentro de la Politica de Participacion Ciudadana del
Poder Judicial, este proyecto busca consolidar la participacion de la
ciudadania enla supervision y mejora de los servicios del Poder Judicial,
promoviendo espacios de dialogo e incidencia.

Los dos primeros proyectos fueron ejecutados bajo la Metodologia de
Administracion de Proyectos Institucional, concluyendo con éxito en el
ano 2024, cumpliendo con todos los entregables establecidos y siendo
debidamente remitidos al Consejo Superior. No obstante, aunque su
ejecucion formal culmina, su implementacion y seguimiento contintian
como parte del Plan Estrategico Institucional 2025-2030, asegurandola
consolidaciondelosavanceslogradosy suimpacto enlamodernizacion
delaatenciony laevaluacion de los servicios.

Por su parte, el fortalecimiento de las Comisiones de Personas Usuarias
se mantiene como una accion prioritaria dentro del cumplimiento de
las politicas institucionales, en un esfuerzo por reforzar la participacion
ciudadana y garantizar una supervision mas cercana y efectiva de la
calidad del servicio judicial.

A continuacion, se presentaran los dos proyectos estratégicos
desarrollados por la Contraloria de Servicios:



MODELO INTEGRAL DE ATENCION AL PUBLICO

El Modelo Integral de Atencion al Publico es un proyecto estratégico institucional (PEI) que se circunscribe en
el periodo 2019-2024. Este modelo responde ala necesidad de mejorar la calidad enla atenciony el trato que
reciben las personas usuarias del sistema de justicia costarricense, estableciendo un marco estandarizado y
eficiente para garantizar una experiencia de servicio mas accesible, uniforme y centrada en las necesidades
delas personas.

El desarrollo del Modelo Integral de Atencion al Publico se dividié en dos grandes etapas:
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DIAGNOSTICO

- Serealizaron 1.291encuestas a personas usuarias, servidoras judiciales, jefaturas y especialistas técnicas.

- Seidentificaron 22 brechas o hallazgos con oportunidad de mejora enlaatencionyy el trato, destacandose las
siguientes areas:

Perfil y capacitacion del personal

Ausencia de un perfil especifico para atencion al publico.

Falta de continuidad en capacitaciones y seguimiento.

Bajo nivel de formacion en herramientas como el Sistema de Gestion en Linea.

Limitada capacitacion del personal de seguridad, siendo este unimportante punto de contacto.

Protocolos de atencion

Alta proporcion de oficinas sin protocolos formales de atencion.

Falta de protocolos para abordar personas usuarias en aparente estado de crisis emocional.
Ausencia de directrices para coordinar entre instancias judiciales.

Falta de lineamientos claros para el escalamiento de casos a jefaturas.

Comunicaciony acceso alainformacion

Barreras de comunicacion, especialmente con personas adultas mayores,
Desconocimiento sobre puestos de informacion enlos circuitos judiciales.

Ausencia de una plataforma Unica para gestionar tramites rapidos.

Inexistencia de un repositorio accesible para el personal judicial con directrices de servicio.

Tecnologia y digitalizacion

Bajo usoy conocimiento de recursos digitales como la Guia Integral de Oficinas (GIO), Nexus PJ v €l Sistema de Gestion en Linea.
Alta demanda de tramites presenciales como la hoja de delincuencia, pese a alternativas digitales.

Infraestructura fisica

Falta de espacios acondicionados para la espera de las personas usuarias.
Poca privacidad en oficinas judiciales para la interposicion de demandas o denuncias.

Calidad del servicio

Falta de estandares de calidad aplicados especificamente a la atencion y al trato en oficinas judiciales.

\‘
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‘ . DISENO DEL NUEVO MODELO

- Se llevaron a cabo 13 talleres de co-creacion con mas de 100 participantes para proponer soluciones a
las brechas identificadas.

- Se realizaron 33 sesiones de validacion con instancias judiciales, comisiones institucionales y personas
usuarias para fortalecer la propuesta.

- Sedisend un Plan de Implementacion con 68 acciones concretas dirigidas a 17 instancias judiciales. Las
principales acciones son:

Capacitacion del personal

Establecimiento de las competencias y habilidades de los perfiles de atencion al publico.
Implementacion de un programa de formacion continua para el personal de atencion.
Seguimiento y evaluacion de las capacitaciones.

Formacion en herramientas digitales y Sisterma de Gestion en Linea.

Protocolos y estandares de atencio!

Creaciony difusion de protocolos para la atencion al publico.

Implementacion de lineamientos para el trato adecuado a personas en estado de crisis emocionales.
Estandarizacion de procedimientos para la coordinacion entre oficinas judiciales.

Definicion de un mecanismo de escalamiento de casos a jefaturas.

Fortalecimiento de la Comunicaci

Desarrollo de una plataforma Uinica de informacion para el publico.
Implementacion de un canal de chat institucional.

Creacion de campanas de informacion sobre servicios digitales.

Uso de lenguaje claro y accesible en todos los documentos y comunicaciones.

Mejoras en Tecnologia y Servicio!

Ampliaciony optimizacion del Sistema de Gestion en Linea.
Integracion de un repositorio de informacion para el personal judicial.
Desarrollo de una ventanilla electronica de servicios.

Infraestructurafisica ’

Adaptacion de espacios fisicos para la espera y atencion de personas usuarias.
Incorporacion de espacios de privacidad para denuncias y consultas sensibles.
Optimizacion del mobiliario y senalizacion de los edificios judiciales.

Evaluacion de los servicios

Creacion de una metodologia de retroalimentacion y mejora continua basado en los resultados de la evaluacion de los servicios.
Establecimiento de los criterios de calidad para la atenciony el trato que ofrecen las oficinas judiciales.
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DISENO DEL MODELO

- Se estructurd el modelo bajo un disefio organico de una Flor de Loto, que representa un sistema integral
donde cada elemento es indispensable para el funcionamiento adecuado del servicio judicial.

- Se establecieron tres etapas clave:

PREPARACION DEL Se enfoca enla creacion de condiciones necesarias para garantizar una
SERVICIO atencion de calidad, como lo sonlas capacitaciones y 10s recursos.

A Se materializa la interaccion entre la institucion y las personas usuarias,
EJECUCION DEL incluyendo la aplicacion de protocolos de atencion y el uso de las
SERVICIO herramientas digitales.

EVALUACION DEL Esta orientada a la retroalimentacion y mejora continua, asociada a la
SERVICIO Metodologia de Evaluacion Institucional.
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ElPlan de Implementacion es la hoja de ruta que guiara la puesta en marcha del Modelo Integral de Atencion
al Publico. La ejecucion y seguimiento de este plan, se alineara a traves de las metas del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2025-2030.

Caracteristicas del Plan de Implementacion:

« 68 acciones estratégicas enfocadas enlaestandarizacion de procesos, lamejorade lainfraestructura,
la digitalizacion de servicios y el fortalecimiento de la capacitacion del personal judicial.

- 17Instancias judiciales responsables de la ejecucion de las acciones establecidas.

« Seguimientoy monitoreo a cargo de la Contraloria de Servicios, que utilizara una matriz de control para
evaluar los avances de cada accion.

« Evaluacion de la percepcion de las personas usuarias sobre la calidad de la atenciony el trato, a través
de laMetodologia de Evaluacion Institucional

ElModelo Integral de Atencion al Publico marca un cambio cultural en como el Poder Judicial interactua con
la ciudadania. Disefiado en consultay co-creacion con personas usuarias y servidoras judiciales, este modelo
refleja un compromiso institucional para garantizar una atencion estandarizada, inclusiva y de calidad.

Aunqgueelproyectoconcluye en 2024 conlaentregafinalylavalidacion del plandeimplementacion, suimpacto
continuara como una meta estratégica clave en el Plan Estratégico Institucional 2025-2030. Las instancias
responsables seguiran ejecutando las acciones definidas, con un seguimiento anual que garantizara su
sostenibilidad y mejora continua.

A continuacion, se presenta una linea de tiempo con los hitos principales del modelo, desde su inicio hasta su
proyeccion futura:

2049 2022 o0 2024
- Plan de Gestion - 13 talleres cocreacion - Informe de cierre
- Cronograma - Disefio del plan de implementacion - Presentacion a instancias superiores

2020 Etapa de diagnostico 2023 v licacion 2025

20241 2030

- Aplicacion de 1291 encuestas - 33 sesiones de trabajo -Meta PEI

- Identificacion de 22 brechas - Validacion con instancias - Plan de implementacionen 17

responsables instancias con 68 acciones

- Monitoreo y seguimiento
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PROYECTO

METODOLOGIA DE EVALUACION DE SERVICIOS DEL
SISTEMA JUDICIAL COSTARRICENSE

El Proyecto de Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense busca establecer
un sistema estandarizado y confiable para medir la calidad de los servicios judiciales. Su objetivo es generar
informacion precisa y trazable que permita mejorar la experiencia de las personas usuarias, optimizar latoma
de decisionesy fortalecer la gestion institucional.

Los resultados incluyen:

« Catalogo de Servicios Institucional, ya digitalizado y disponible en linea: https://contraloria.poder-judicial.
gocr/index.php/temas-de-interes/servicios-de-pj

* Modelo de Evaluacion, con cuatro dimensiones clave, variables e indicadores para medir la calidad
objetivamente.

«Herramientas de Evaluacion,aplicablesendistintos canalesde atencion (presencial, telefonicoy electronico),
conmétodos innovadores como clientes incognitos, monitoreos telefonicos, encuestas y sondeos digitales.

« Un plan de Implementacion a 5 afos, para garantizar la sostenibilidad de estas evaluaciones.

74



El modelo de evaluacion abarca tres canales principales: presencial, telefonico y electronico, aplicando
diversas metodologias como encuestas, sondeos mediante codigos QR, monitoreo de atencion telefonica,
cliente incognito y analisis de plataformas digitales. A partir de estos instrumentos, el proyecto permite la
generacion de indicadores clave, agrupados en cuatro dimensiones:

« Capacidad de respuesta: mide la disposicion institucional para atender a las personas usuarias y los
tiempos de respuesta,

- Capacidad técnica: evalua la fiabilidad y seguridad de los tramites.
« Interaccion con la persona usuaria: analiza el trato recibido y la claridad en la comunicacion.

;lelanlgibiIidad: verifica la infragstructura, sefalizacion y limpieza de las instalaciones y plataformas
igitales.

Acontinuacion, se presentauncuadroresumenconlosindicadores generadosenlasevaluaciones propuestas:
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Variable Indicador T Indicador

Tiempos de
respuesta

Disposicion de la
organizacion para
brindar el servicio

Tiempo de esperaen fila

Tiempo dedicado a la atencion (en
ventanilla, sala dejuicio u oficina)
Tiempo del proceso judicial
Puntualidad en el inicio de las
diligencias/citaciones con hora
previamente acordada

Disposicion del personal para atender
dudasy consultas

Facilidad para establecer contacto con la
institucion

Facilidad de ubicar el edificio o
instalaciones

Fiabilidad

Brindarelservicio 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
organizacién.

Seguridad

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.

Realizacion del tramite de forma correcta
desde la primera vez

Conocimiento del personal judicial para
realizarel tramite

Confianza en que la informacion es
resguardada de forma segura por la
institucion

Confianza en que la institucion brindara
una solucion al requerimiento de

Variable Indicador Variable Indicador

Funcionalidad

Apariencia

Distribucion de los espacios zonas de
esperay atencion al publico

Privacidad de los espacios

Rotulacion (presencia de estay calidad en

término de: que seavisible y legible)
Acceso a las instalaciones (puntos de

acceso, escaleras, ascensores, rampas,
entre otros)

Estado del mobiliario de zonas de espera

ydeatencion
Estado y mantenimiento de las

instalaciones

Aseo y limpieza de las areas de espera y
atencion

Aseoy limpieza de los bafios
Presentacion personal del

funcionariado judicial
Funcionariado judicial debidamente

identificado (portacion de carnet)

Trato

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

Amabilidad y respeto por parte del
personal judicial durante la atencion
Muestra de interés en el problema y en
resolverlo por parte del personal judicial
Atencion fluida y sin interrupciones por
parte del personaljudicial

CAMAL PRE=EMCIAL

Encuesta

Sondeo QR

Cliente incégnito

Dimension: capacidad de respuesta
Variables: disposicion de la organizacion para
brindar el servicio y tiempo de respuesta

Dimension: capacidad tecnica
Variables: fiabilidad y confianza

Dimension: interaccion con la persona usuaria
Variables: trato - comunicacion

Dimension: tangibilidad
Variable: funcionalidady apariencia
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Dimension: capacidad de respuesta
Variables: tiempo de respuesta

Dimension: capacidad tecnica
Variables: fiabilidad

Dimension: interaccion con la persona usuaria
Variables: trato - comunicacion

Dimension: tangibilidad
Variable: funcionalidad

Dimension: capacidad de respuesta
Variables: disposicion de la organizacion para
brindar el servicio y tiempo de respuesta

Dimension: capacidad técnica
Variables: fiabilidad

Dimension: interaccion conla persona usuaria
Variables: trato - comunicacion

Dimension: tangioiidad
Variable: funcionalidady apariencia



DISENO DFElL MODELO

CAMAL ELECTRANICO

Metodologia
arala
Evaluacion de
Servicios del
Sistema Judicial
Costarricense

Sondeo de uso de plataforma GestionenLinea  Sondeo en correos electronicos Verificacion de sitios web
Dimension: capacidad técnica Dimension: capacidad de respuesta Dimension: capacidad de respuesta
Variables: confianza Variables: tiempo de respuesta Variables: disposicion de la organizacion para

Dimension: interaccion con la persona usuaria
Variables: trato - comunicacion

Dimension: tangibilidad
Variable: funcionalidad

CAMAL TELEFOMICO

Verificacion de atencion telefonica

prindar el servicio
Dimension: capacidad técnica
Variables: fiabilidad

Dimension: interaccion conla persona usuaria
Variables: trato - comunicacion

Dimension: capacidad de respuesta
Variables: tiempo de respuesta

Dimension: interaccion conla persona usuaria
Variables: trato - comunicacion
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Durante el 2024, se desarrollé la estrategia de implementacion del proyecto, definiendo los procedimientos
paralaaplicaciondelas evaluaciones en cadacanal de servicio. Este documento especificaeltipo de medicion,
su periodicidad, los requisitos para su ejecuciony las actividades a desarrollar por cada unidad responsable.

Ademas, se realizaron ajustes metodoldgicos con base en los hallazgos de los planes piloto ejecutados en
2023. Estos ajustes incluyeron la optimizacion de los cuestionarios y la mejora en la recoleccion y analisis de
datos, asi como descartar aguellas evaluaciones propuestas gue no tuvieron buenos resultados en el plan
piloto.

Por Ultimo, como parte de la estrategia de implementacion, se incorpord una seccion de alternativas
tecnologicas a las evaluaciones, esta seccion explora opciones innovadoras que tienen potencial de
implementarse en el futuro para mejorar la recolecciony el andlisis de datos mediante herramientas digitales y
automatizacion. Se consideran soluciones como el uso de inteligencia artificial para el andlisis de comentarios
de las personas usuarias, la integracion de chatbots en la atencion virtual y la implementacion de sistemas
avanzados de visualizacion de datos para facilitar la interpretacion de los resultados de las evaluaciones.

Enlos primeros dos anos (2025-2026), se pondran en marcha encuestas en el ambito jurisdiccional, sondeos
mediante codigos QR en el Ministerio Publico y el Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), y la estrategia
de cliente incognito en el servicio de certificacion de antecedentes penales. Ademas, se implementara el
monitoreo de atencion telefonica, se evaluara la satisfaccion con la plataforma Gestion en Lineay se verificara
la calidad del servicio por correo electronico. Paralelamente, se llevara a cabo un analisis de los sitios web del
Poder Judicial paragarantizar suaccesibilidady actualizacion. Durante este periodo, se generaran|os primeros
informes de resultados y se brindaran recomendaciones a las unidades responsables para orientar mejoras.

Con los primeros datos recopilados, el modelo de evaluacion se ampliara y fortalecera en los siguientes dos
anos (2027-2028), se extenderan los sondeos QR a la Defensa Publica, se expandira el monitoreo telefonico
al ambito auxiliar de justicia y se consolidaran las evaluaciones en correos electronicos y sitios web. A la par,
se trabajara en la sistematizacion de la informacion y en la automatizacion del andlisis de datos, con el fin de
optimizar la eficiencia enla generacion de informes y facilitar la toma de decisiones basada en evidencia.

Para el 2029, el modelo estara completamente institucionalizado y se convertira en una herramienta clave
para la gestion judicial. Las evaluaciones formaran parte del funcionamiento regular del Poder Judicial, los
resultados seran utilizados de manera activa para la toma de decisiones y se exploraran nuevas tecnologias
para mejorar el analisis de datos y la efectividad del sistema de evaluacion. Con estos avances, se garantizara
que la administracion de justicia sea cada vez mas accesible, eficiente y centrada en las necesidades de las
personas usuarias.
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PEOYECTO=
OPERATIVO=

En el marco del cumplimiento del Plan Anual Operativo 2024, se desarrollaron diversos proyectos
orientados a fortalecer la calidad del servicio judicial y mejorar la experiencia de las personas usuarias.
Estas iniciativas abarcan desde la simplificacion de tramites en materias especificas como o civil y cobro
judicial, hasta la identificacion de criterios para un sello de calidad en la atencion y trato, el abordaje de
problematicas como la violencia externa en espacios de trabajo, y el reconocimiento de necesidades de
Informacion de poblaciones en condicion de vulnerabilidad.

Cada proyecto ha sido disenado con un enfoque participativo y basado en evidencia, con el objetivo de

generar propuestas concretas que C_ontribugan alacceso a la justicia, la eficiencia institucional y el trato
digno hacia todas las personas usuarias del Poder Judicial.
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SIMPLIFICACION DE TRAMITES EN LAS
MATERIAS CIVIL Y COBRO JUDICIAL

En cumplimiento del Plan Anual Operativo 2024, se implementd un
proyecto de simplificacion de tramites orientado a identificar al menos
el 25% de los procedimientos en las areas civil y de cobro judicial
susceptibles de optimizacion. Estainiciativa busca cumplir conla politica
vigente y fomentar una gestion mas eficiente y agil en las oficinas y
despachosjudiciales.

En Ia fase inicial se realizd una exhaustiva revision documental que
permitio determinar los servicios establecidos enel catalogoinstitucional
por materia, junto con los tramites y requisitos asociados. Asimismo,
se analizaron circulares y recomendaciones emitidas Por instancias
de Control como la Inspeccion Judicial y la Auditoria en la tematica de
simplificacion de tramites.

Como parte de la metodologia, también se realizaron entrevistas con
el personal de los (J)uzgados c1ue tramitan_estas materias, utilizando
como muestra el 50% del total de estas oficinas a nivel nacional. Las
entrevistas permitieron identificar oportunidades de mejora directa en
los procedimientos actuales.

Por otro lado, se aplicaron 231 encuestas a profesionales en Derecho
que participan en procesos civiles y de cobrojudicial. El objetivo pr[anFaI
fue obtener la perspectiva de las personas usuarias sobre los tramites
que consideran objeto de simplificacion.

El informe con los resultados obtenidos posee recomendaciones
dirigidas al Consejo Superiar, la Comision de la Jurisdiccion Civil y el
Departamento de Prensa y Comunicacion.

CRITERIOS DE CALIDAD PARA LA PRESTACION
ENLAATENCIONY EL TRATO

Esta iniciativa surge a partir de una necesidad identificada en el proyecto
Modelo Integral de Atencion al Publico, el cual evidencio brechas
institucionales, entre ellas una relacionada con la calidad de la atencion
y eltrato brindado en el Poder Judicial.

Elobjetivo principal del proyecto es cocrear criterios especificos paraun
sello de atencion y trato que permita a las oficinas judiciales acreditarse
por medio del Centro de Gestion de Calidad bajo la normativa GICA,
promoviendo un servicio publico de alta calidad orientado alas personas
usuarias.

Para el ano 2024, se desarrollaron y aplicaron instrumentos de
recoleccion de datos que permitieron obtener informacion valiosa. Las
principales actividades incluyen:

- Sondeo a personas usuarias del Poder Judicial: Se aplicaron 313
encuestas via telefonica a personas usuarias, incluyendo profesionales
enderecho, poblacion indigenay personas con discapacidad.

- Sondeo a personas servidoras judiciales: Se aplicaron 286
encuestas via correo electronico a este grupo.

Ademas, se desarrollaron tres grupos focales en distintas regiones
del pais, para_construir criterios de calidad en la atencion y el trato.
Participaron 57 personas usuarias, integrantes de comisiones de
usuarios(as) y contralores(as) regionales, distribuidas de la siguiente
manera:
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*Grupo 1, Zona Norte: 17 participantes
* Grupo 2, Zona Sur: 12 participantes
« Grupo 3, Gran Area Metropolitana: 28 participantes

Para el siguiente ano, se llevara a cabo la fase final del proyecto que
corresponde a un analisis exhaustivo de los datos recolectados y
desarrollar una propuesta formal de criterios de calidad en la gestion del
servicio.

Esta propuesta sera presentada al Centro de Gestion de Calidad
(CEGECA) y a la Comision GICA-Justicia para su validacion e
implementacion. Con este esfuerzo, se busca fortalecer la calidad del
servicio judicial en aspectos de atencion y trato hacia las personas
usuarias.

VIOLENCIA EXTERNA EN LA EJECUCION DEL TRABAJO Y
SUAFECTACION EN LA ATENCION DEL PUBLICO

Durante el ano 2024, la. Contraloria de Servicios elabord un estudio
gue generd un Informe de Oportunidad de Mejora remitido al Consejo

uperior, con el objetivo de analizar y abordar la creciente problematica
de violencia externa en la prestacion del servicio judicial. Este informe
surge en respuesta a multiples manifestaciones del personal judicial
sobre agresiones verbales, amenazas y situaciones conflictivas
8en?rada§ por algunas personas usuarias en distintas sedes y canales
e atencion.

El personal judicial que atiende publico, tanto en oficinas fisicas como
en canales digitales, ha reportado un aumento en las interacciones
conflictivas, lo que en muchos casos ha derivado en amenazas, insultos
y agresiones verbales o fisicas. Instancias como la Sala Constitucional
y el Tribunal de la Inspeccion Judicial han manifestado su preocupacion
por la falta de herramientas y protocolos claros para gestionar estas
situaciones, mientras que el Consejo de Salud Ocupacional del Ministerio
de Trabajo y Seguridad Social, mediante su directriz CSO-004-2018, ha
reconocido la violencia externa como un factor de riesgo en el trabajo
publico, evidenciando la necesidad de acciones institucionales.

Para la formulacion del informe, se realizd un andlisis normativo y se
aplicaron encuestas y entrevistas a 61 personas servidoras judiciales,
ademas de la revision de estudios previos sobre la interaccion con
las personas usuarias. Los hallazgos evidenciaron que mas del 90%
del personal ha enfrentado amenazas o agresiones verbales, que no
existen protocolos estandarizados para atender estos incidentes y que
la situacion ha generado estrés y desgaste emocional significativo en el
personal judicial, afectando la calidad del servicio y la seguridad en los
espacios de atencion.

Entre los datos mas relevantes obtenidos en la investigacion destacan
los siguientes:

« EI 90% del personal judicial entrevistado ha recibido amenazas por
parte de personas usuarias.

« EI93% indico que no existen protocolos especificos para la atencion
de personas en crisis emocional © con comportamientos agresivos.

« Mas del 90% ha atendido casos de alta complejidad sin contar con
herramientas institucionales adecuadas.

« EI72% ha sido intimidado con amenazas de denuncia enrespuesta a
resoluciones desfavorables.
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« E168% del personal de atencion al publico esta compuesto por mujeres,
quienes han reportado experiencias de comentarios de indole sexual e
irrespeto por parte de personas usuarias.

« El personal judicial manifiesta desgaste emocional significativo, con
casos de estrés, ansiedad y temor, especialmente luego de enfrentar
situaciones de conflicto con personas usuarias recurrentes.

Ante estos resultados, se formularon recomendaciones estratégicas
dirigidas a mitigar los riesgos y mejorar la seguridad del personal judicial,
entre ellas destacan:

« Implementacion de protocolos de atencion, con lineamientos claros
paralagestion de interacciones conflictivas.

- Capacitacion especializada en manejo de crisis, inteligencia emocional
y estrategias de escalamiento de conflictos.

- Fortalecimiento de la infraestructura de seguridad, incluyendo
vildg%\f_igilancia, botones de panicoy barreras fisicas en areas de atencion
al publico.

« Creacion de un registro formal de incidentes, para identificar patrones
de conductay establecer medidas preventivas.

« Estrategias de sensibilizacion y comunicacion, promoviendo el respeto
y la convivencia pacifica enlos servicios judiciales.

El estudio fue conocido por el Consejo Superior en el 2025y se encuentra
a la espera de los pronunciamientos de las oficinas o dependencias a las
cuales fue remitido. Estos pronunciamientos son fundamentales para la
adopcion de medidas institucionales orientadas a garantizar un entorno
de trabajo seguro y una mejor experiencia de atencion para las personas
usuarias. La implementacion de dichas acciones permitira fortalecer la
seguridad del personal judicial, mejorar los mecanismos de respuesta
ante incidentes y consolidar un servicio de justicia mas accesible, seguro
y eficiente.

NECESIDADES DE INFORMACION DE
POBLACIONES INDIGENAS

El objetivo de este proyecto fue identificar las necesidades de informacion
que presentanlas personas usuariasindigenas enrelacion conlos servicios
que ofrece el Poder Judicial.

Como parte de la metodologia, se realizaron entrevistas con diversas
instancias judiciales, incluyendo la Defensa Publica, la Escuela Judicial, el
Organismo de Investigacion Judicial y el Departamento de Prensa. Estos
dialogos permitieron validar las formas y los canales de comunicacion
utilizados para compartir informacion institucional con las personas
usuarias indigenas.

Para los meses de setiembre y octubre, se aplicaron 66 encuestas a
integrantes de comunidades indigenas de distintas regiones como Limon,
Puntarenas (Primery Segundo Circuito Judicial dela Zona Sur), San Carlos,
Guanacaste y Turrialba, con el proposito de identificar sus necesidades
especificas y su percepcion sobre la calidad del servicio publico que
reciben.

Con estos métodos se identificaron los canales de comunicacion mas
adecuados para la difusion de la informacion institucional, el formato
preferido por la poblacion y los servicios de mayor interes, lo que permitira
optimizar la estrategia comunicativa y desarrollar campanas especificas
que incrementen la efectividad y el alcance de los mensajes.
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NECESIDADES DE INFORMACION DE LAS
PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Elproyectotuvocomoobjetivoidentificar lasnecesidadesdeinformacion
relacionadas con las ayudas técnicas disponibles en el Poder Judicial
para personas usuarias con algun tipo de discapacidad.

Como parte de la metodologia, se llevod a cabo una revision documental
paravalidarlasayudastécnicasy productos de apoyo conlosque cuenta
lainstitucion. Ademas, se realizaron entrevistas con la Direccion Técnica
del Consejo Nacional de Personas con Discapacidad (CONAPDIS) y
con la Direccion del Instituto Helen Keller, especializado en atencion a
personas con discapacidad visual.

Asimismo, se aplicaron 319 encuestas, 209 de estas a personas usuarias
de San Carlos, Cartago y Limén, y 110 encuestas dirigidas al personal
judicial que presta los servicios en estas localidades. Ademas, se realizd
un sondeo a personas con discapacidad y familiares obteniendo 73
respuestas.

Con base en la informacion recopilada, se elabord un informe final que
reune los hallazgos obtenidos y presenta recomendaciones dirigidas a

METODOLOGIA PARA LA ENCUESTA
SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

EN ATENCION A VICTIMAS DE VIOLACION SEXUAL EN LAS
PRIMERAS 72 HORAS DE OCURRIDO EL EVENTO

Durante el ano 2024, la Contraloria de Servicios colabord con la
Secretaria Técnica de Género en el disefio de una encuesta destinada
a conocer la percepcion de las personas usuarias atendidas en el
marco del Protocolo Interinstitucional de Atencion Integral a Victimas de
Violacion Sexual en las primeras 72 horas de ocurrido el evento.

Ademas, se contribuyd en la elaboracion de una metodologia para la
aplicacion de la encuesta, con el fin de asegurar la recoleccion de datos
relevantesy de calidad que permitan evaluar la efectividad de laatencion
brindada.
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DIAGHOSTICOS

Enel2024, la Contraloria de Servicios llevo a cabo una serie de diagnosticos orientados a identificar areas de
mejora dentro de la institucion. Estos estudios, basados en andlisis detallados y metodologias participativas,
buscan fortalecer la calidad y eficiencia de los servicios brindados, respondiendo a las necesidades de las
personas usuarias y promoviendo una administracion de justicia mas inclusiva y efectiva.

A través de estos estudios, se ?eneran insumos valiosos para la toma de decisiones estrateg?lcas y la
implementacion de acciones que fomenten una mejora continua en la prestacion del servicio judicia

Seguidamente, se describen algunos de los diagnosticos realizados.
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Aspectos téchicos
del estudio

Principales
resultacdos del
estudio

ENCUESTA ANUAL DE PERCEPCION DE
LOS SERVICIOS -2024

En cumplimiento del Articulo 14, Inciso 13 de la Ley N°9158, la
Contraloria de Servicios llevo a cabo la Encuesta Anual de
Percepcion de los Servicios del Poder Judicial 2024, con el
proposito de evaluar la percepcion ciudadana sobre la calidad
y eficiencia de los servicios judiciales, Este estudio responde
a su vez al gje estratégico de Confianza Y Probidad en la
Justicia, establecido en el Plan Estratégico Institucional (PEI)
2019-2024, y cumple con la meta del Plan Anual Operativo
de la oficina, que establece la aplicacion de un instrumento de
medicion de satisfaccion de las personas usuarias.

Dado el interés institucional en mejorar el alcance y precision
de los datos recopilados, para el 2024 se decidio contratar los
servicios de un proveedor externo especializado. A traves de
la Contratacion 2024L.D-000249-000130000, se adjudico el
estudio alaempresa ByS CONSULTORES S A, la cual estuvo
acargodelarevisiony ajustes de la planificacion metodoldgica,
larecoleccion de datos y el analisis estadistico.

La contratacion externa permitio garantizar un estudio con
mayor I’I%OI’ técnico y representatividad, el cual se llevo a cabo
entre el 3 de noviembre y el 13 de diciembre de 2024, con
ponderaciones aplicadas por provincia. Se entrevisto a un total
de 1.368 personas, mediante dos enfoques metodologicos:

« Encuesta telefénica: Dirigida a personas mayores de 18
anos con acceso a telefonia celular, con un diseno de muestra
aleatoria basado en el Plan Nacional de Numeracion de la
SUTEL. Se utilizd un nivel de confianza del 95% y un margen
deerror de +3%.

« Encuesta presencial: Aplicada en oficinas del Poder Judicial
en Heredia y Alajuela, con una muestra de conveniencia para
asegurar la participacion de personas usuarias activas de los
servicios judiciales.

Ambas encuestas incluyeron preguntas cerradas y abiertas,

permitiendo un andlisis tanto cuantitativo como cualitativo

308re I<|51 experiencia de las personas usuarias con el Poder
udicial.

El Poder Judicial obtuvo una calificacion promedio de 7,28 en
la Encuesta Anual de Percepcion de los Servicios 2024,en una
escala de 1a10, donde 1representa la peor valoracion y 10 la
mejor. Este resultado refleja un nivel de aceptacion positivo,
aungue aun con un granmargen de mejora.

Es relevante senalar que aproximadamente un tercio de las
calificaciones otorgadas fueron de 9y 10, lo que evidencia un
sector significativo de la poblacion que reconoce y valora la
labor judicial. Sinembargo, lanecesidad de fortalecer aspectos
como la eficiencia, accesibilidad y confianza en el servicio
sigue siendo una prioridad, en linea con las expectativas de
la C%udadanla y el compromiso institucional con la mejora
continua.
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Compromiso con la
mejora cohntinua

v 1la confiahza
ciudadana

La Encuesta Anual de Percepcion de los Servicios 2024
constituye una herramienta clave para evaluar la satisfaccion
de las personas usuarias y la imagen del Poder Judicial. La
contratacion de un proveedor externo permitid mejorar la
calidad y representatividad del estudio, proporcionando datos
valiosos para la toma de decisiones estratégicas.

Aunque se identificaron oportunidades de mejora enla gestion
de contratacion, los resultados obtenidos reflejan la percepcion
ciudadanay la necesidad de sequir fortaleciendo la confianza,
la eficiencia y la accesibilidad de los servicios judiciales. Este
gjercicio reafirma el compromiso del Poder Judicial con la
mejora continua y la transparencia en su labor, orientando sus
esfuerzos hacia una atencion mas efectiva y alineada con las
expectativas de la sociedad.

ESTUDIO DE VERIFICACION DE ATENCION
TELEFONICA AL AMBITO AUXILIAR DE JUSTICIA

Encolaboracionde todaslas sedes de Contraloriade Servicios
a nivel nacional, cada ano se lleva a cabo una verificacion
telefonica. Para el 2024 se considerd unicamente al Ambito
Auxiliar de Justicia, abarcando un total de 190 oficinas, la
Defensa Publica, el Ministerio Publico y el Organismo de
Investigacion Judicial.

Para la elaboracion del diagnostico se utilizd el Modelo de
Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial Costarricense,
en el cual se evalud la dimension de capacidad de respuesta
que refleja la disposicion de la organizacion dpara brindar el
servicio, asi como el tiempo de respuesta, medido a través de
indicadores especificos.

En este contexto, se obtuvo un porcentaje de 72% en cuanto
allamadas contestadas, un promedio de 2,53 timbres durante
las llamadas contestadas y un 84% de las lamadas con algun
timbre antes de ser contestadas.

Otra de las dimensiones evaluadas fue la interaccion con la
persona usuaria que se mide mediante diversos indicadores.
Al respecto, el 94% de las llamadas fueron atendidas con un
saludo, el 99% indicado correctamente el nombre de la oficina
yun32% de las veces, la persona servidora judicial se presento
por sunombre

Estos resultados ofrecen datos valiosos para optimizar la
atencion y la calidad del servicio brindado. A partir de la
informacion recopilada se trabaja en conjunto con instancias
de cada circuito judicial como los Consejos de Administracion
y la Direccion de Planificacion para implementar acciones de
mejora en las oficinas que poseen los resultados mas bajos en
cuanto ala atencion telefonica.



ESTUDIO DE VERIFICACION DE ATENCION
PRESENCIAL EN OFICINAS DEL MINISTERIO PUBLICO

Parael 2024 laverificacionpresencial se centro exclusivamente
en espacios de atencion del Ministerio Publico abarcando
14 Fiscalias. Adjuntas a nivel nacional. El objetivo de esta
evaluacion fue analizar las condiciones que enfrentan las
personas usuarias al acudir a estos lugares para realizar
diversas gestiones.

En total se efectuaron 10 visitas a cada uno de los 14 espacios
de atencion seleccionados como objeto del estudio, lo que
al finalizar la etapa de recopilacion de datos se alcanzo 140
visitas. Para la elaboracion del diagnéstico se utilizaron las
dimensiones gropuestas en el Modelo de Evaluacion de
Servicios del Sistema Judicial Costarricense, el cual permitio
recopilar datos precisos en diversas dimensiones clave.

« En la dimension de capacidad de respuesta, se obtuvo un

promedio de 7 minutos que debe de esperar la persona usuaria

ara ser atendida y un promedio de 6 minutos en el tiempo que
oma laatencion enla ventanilla o cubiculo.

« En la dimension de tangibilidad, se observo un promedio de
5 personas usuarias presentes en los espacios de atencion al
momento de cada visita.

« En la dimension de interaccion con la persona usuaria, los
resultados mostraron que el 70% de las atenciones verificadas
serealizaron de forma habitual y sininterrupciones.

A partir de los hallazgos obtenidos en este estudio, se
generaron recomendaciones dirigidas al Consejo Superior
como al Ministerio Publico, con el proposito de implementar
acciones concretas que mejoren la experiencia de la persona
usuaria que acude alas Fiscalias Adjuntas del pais.

EFECTIVIDAD PRACTICA DE LA LISTA DEL PERSONAL
CAPACITADOENLESCO

En el 2024 se realizd un estudio dirigido a determinar la
percepcion que tiene el personal servidor IJ:_ud|C|aI capacitado
en Lengua de Sefias Costarricense (LESCO) sobre sus
capacidades parala atencion basica e inmediata en diligencias
menores enlas que estén involucradas personas usuarias con
discapacidad auditiva.
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Mediante una encuesta autogestionada, se consulto a los
participantes sobre diversos aspectos, como el nivel de
dominio alcanzado en LESCO, su conocimiento sobre los
lineamientos institucionales para, la prestacion del servicio
a una persona_usuaria sorda, asi como su disposicion para
colaboraren LESCO cuando se les solicita.

o\ofio
\ CopiRicios

Paralaencuesta se recibieronuntotal de 155 respuestas, lo que
represento el 68.28% de las personas servidoras judiciales que
a.ese momento habian sido reportadas como capacitadas en
diferentes niveles en dicha lengua, que correspondian a 227
personas.
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Los hallazgos de la consulta al personal servidor judicial permitio
evidenciar oportunidades de mejora orientadas al cumplimiento
de la normativa interna del Poder Judicial y la mejora pronta de la
prestacion del servicio publico que se les ofrece a las personas
usuarias con discapacidad auditiva.

Eldocumentofinalconlosresultadosobtenidosylasoportunidades
demejorafueremitidoalaSubcomisionde AccesoalaJusticiapara
Personas con Discapacidad, garantizando asi su consideracion en
las acciones y politicas correspondientes.

DIAGNOSTICO DE OPORTUNIDADES DE MEJORA ENEL
SERVICIO AUXILIAR DE INTERPRETACION DE LESCO

En el 2024 se desarrolld un estudio de caracter cualitativo
orientado a explorar las percepciones sobre el servicio auxiliar
de interpretacion de LESCO que el Poder Judicial brinda a
personas usuarias sordas a través de peritos intérpretes.

Para el desarrollo del diagndstico se realizaron grupos focales
y entrevistas semiestructuradas con las partes involucradas
en la 8re_staC|on del servicio auxiliar de interpretacion de
LESCO, siendo estas personas sordas, personas operadoras
judiciales destacadas en puestos que desempenan labores
relacionadas con la interpretacion, la aplicacion de leyes y la
administracion de procesos judiciales, asi como con personas
intérpretes incorporadas en [a lista oficinal que ha conformado
lainstitucion para la prestacion de dicho servicio.

Este estudio permitio identificar diferentes desafios que
re(%weren una atencion urgente por parte de la institucion con
el fin de asegurar un servicio de calidad y respetuoso de los
derechos delas personas usuarias.

A partir de las perspectivas que se obtuvieron de cada
uno de los grupos de personas consultadas se generaron
recomendaciones dirigidas a_instancias como la Direccion
Ejecutiva y su oficina de peritos judiciales, la Comision de
Acceso ala Justiciay ala Direccion de Gestion Humana con el
oblgnvolde mejorar la atencion que el Poder Judicial le brinda a
poblacion usuaria sorda.



ESTUDIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE FORMULARIOS
PARA GESTIONAR TRAMITES EN PENSIONES ALIMENTARIAS

Paraelano2024 seconcluyoelestudiosobrelaimplementacion
de formularios para gestionar tramites en la materia de pension
alimentaria. Este diagnostico nace de la convergencia de
dos necesidades, la primera identificada en el marco de la
Comision de la Jurisdiccion de Familia y la segunda surgida
en el contexto del Proyecto Piloto de Juzgados Abiertos. En
este Ultimo, el Juzgado de Pensiones Alimentarias de Heredia

articipd de manera voluntaria, incorporando en su plan de
rabajo la intencion de modificar los formularios utilizados, con
un enfoque en lenguaje accesible.

El objetivo principal del estudio fue evaluar si los formularios
actuales que utilizan los despachos judiciales representan la
herramienta mas adecuada para que las personas usuarias
puedan acceder al servicio de justicia y gestionar tramites
relacionados con pensiones alimentarias.

Como, parte de la metodologia, se realizd una revision de
expedientes a partir de una muestra seleccionada. Ademas,
se aplicaron 68 cuestionarios para conocer la percepcion de
la persona usuaria y se realizaron grupos focales. También se
desarrollaron entrevistas a entidades clave como la Defensa
Publica_ y los Consultorios Juridicos del CONAPAM, la
Universidad de Costa Rica (UCR) y la Universidad Latina.

Los hallazgos que se obtuvieron a lo largo de la investigacion
ﬁermmeron concluir gue los formularios son parcialmente una

erramienta que facilita la interaccion que tienen las personas
usuarias al solicitar un servicio o realizar un tramite ante el
Poder Judicial en materia de pensiones alimentarias; y que,
de acuerdo con la gestion que estas requieran, existen otros
metodos que generan mayores beneficios como la recepcion
directa por parte del personal judicial u otras personas con la

experienciarequerida.
e f VE0 DIAGNOSTICOS DE PROBLEMAS DE SERVICIO ASOCIADOS
EX i e%m\a&gg a2 ALAS JURISDICCIONES DE FAMILIA, PENAL Y LABORAL
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Cada ano, la Contraloria de Servicios lleva a cabo estudios
cualitativos y cuantitativos para evaluar el estado de las
urisdicciones en relacion con la calidad del servicio ofrecido,
asado en la percepcion de las personas usuarias. Estos
estudios se fundamentan en un historico detallado de
inconformidades y sugerencias, permitiendo un analisis
riguroso de las areas de desempeno 'y oportunidad de mejora.

Para el 2024, se elaboraron diagnoésticos especificos sobre
las jurisdicciones de familia, penal y laboral. Estos estudios
roporcionan una vision clara y detallada del desempeno en
erminos de atencion, tiempos de respuesta y efectividad,
segun la percepcion de las personas usuarias. La informacion
recopilada permitié identificar fortalezas y areas de mejora
concretas, facilitando el desarrollo de recomendaciones
orientadas a optimizar los procesos y a ofrecer un servicio
mas humano, eficiente y adaptado a’las necesidades de la
ciudadania. Ademas, estos diagnosticos contribuyen a latoma
de decisiones y al fortalecimiento continuo del Poder Judicial,
alinegndose conlos estandares de transparenciay calidad que
lainstitucion se compromete a mantener.
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ANALISIS DE USABILIDAD Y SATISFACCION DE LAS USUARIAS
DELAS SALAS DE LACTANCIA UBICADAS EN EL PODER JUDICIAL

En el 2024 se realizd una encuesta dirigida a 430 funcionarias
que recibieron licencia de maternidad entre 2023 y junio de 2024,
identificadas a partir de una lista proporcionada por la Direccion
Ejecutiva. De este total, 162 mujeres completaron la encuesta,
evaluando su nivel de satisfaccion con los espacios habilitados
en Itas instalaciones del Poder Judicial para la extraccion de leche
materna.

A través de una encuesta autogestionada, se consultd a las

articipantes sobre diversos aspectos, incluyendo la sala de
actancia utilizada, frecuencia de uso, conocimiento de la existencia
deestos espacios,insumos orecursos adicionalesnecesarios para
suacondicionamiento, asicomo otras sugerencias para mejorar su
difusion entre las usuarias.

Las respuestas obtenidas permitieron generar  doce
recomendaciones, dirigidas a  la Direccion  Ejecutiva,
Administraciones Reglonales, Serviciosde SaluddelPoder Judicial,
Direccion de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones,
asi como a la Biblioteca Judicial. Tras conocer los resultados
del informe, estas instancias identificaron de manera proactiva
oportunidades de mejora en areas clave como infraestructura,
protocolos, divulgacion, informacion y capacitacion.

El documento final, con los resultados y recomendaciones de
mejora, fue remitido ala Comision de Género del Poder Judicial.



COMTACTO CON
LA CIUDADAMIA

Con el objetivo de disenar estrategias de mejora que fortalezcan la calidad del servicio, la Contraloria
de Servicios promueve la participacion activa de las personas usuarias, garantizando que las acciones
implementadas respondan de manera efectiva a sus expectativas y necesidades.
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COMISION
DE PERSOMAS
USURRIAS

Un mecanismo fundamental de comunicacion entre la ciudadania y el Poder Judicial son las Comisiones
de Personas Usuarias (CPU), establecidas a nivel nacional. Estas comisiones funcionan como érganos
asesores de la Contraloria de Servicios, permitiendo canalizar las inquietudes y requerimientos de las distintas
poblaciones, seguin su ubicacion geografica.

En 2024, se llevaron a cabo 47 reuniones con las CPU en diversas regiones del pais. Estos encuentros
permitieronidentificar oportunidades de mejoray, mediante unenfoque colaborativoy proactivo, contribuyeron
significativamente al fortalecimiento de la gestion judicial y ala mejora continua en la calidad del servicio.

A continuacion, se destacan algunos de las tematicas abordadas durante el ano:
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Serindio cuentas de las labores ejercidas en el afno 2023.

Se presento el catalogo de ayudas técnicas para personas con discapacidad confeccionado por
la Contraloria de Servicios en el afio 2023.

Sedesarrollarontres Comisiones Ampliadas abarcando distintas regiones del pais, conlafinalidad
de construir criterios de calidad en la atencion y el trato como parte del proyecto del Sello de
Gestion del Servicio.

Se abordaron los cambios con la entrada en vigor de la nueva Reforma Procesal de Familia.

Se fortalecio la politica de acceso a lajusticia de poblacion adulta mayor y poblacion indigena.

Se analizaronlos medios y canales para denunciar actos de corrupcion enlainstitucion.
] Se desarrollaron talleres para la creacion del Plan Estratégico Institucional 2025-2030.

Se identificaron las necesidades de mejora en la atencion que se brinda a las personas usuarias
por parte del personal juzgador.

Se abordo el tema de la gestion de continuidad de servicios a partir de los escenarios de
indisponibilidad tecnologica, en la infraestructura, del recurso humano y apagon tecnoldgico del
servicio.

Se fomento el uso del sitio web de la Contraloria de Servicios y se informd sobre los servicios que
se pueden encontrar a traves de este canal.

Por otro lado, la Contraloria de Servicios del Poder Judicial, como parte de su Plan Anual Operativo, establecio
el objetivo de implementar un plan de fortalecimiento para las Comisiones de Personas Usuarias (CPU). Esta
iniciativa responde al cumplimiento del Plan Estrategico Institucional 2019-2024, orientado a fortalecer la
confianza ciudadana en el Poder Judicial mediante principios de probidad y transparencia.

Durante el 2024, se avanzo en el diseno de unforo ciudadano que permitierarecopilar opinionesy perspectivas
sobre los servicios institucionales. Ademas, se desarrolld una campana interna dirigida al personal judicial
para sensibilizar y difundir informacion sobre la existencia y los objetivos de las CPU, fomentando un mayor
compromiso y colaboracion institucional.
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En el ano 2024 se realizaron 21 ?iras en territorios indigenas, alcanzando la participacion de mas de 227
personas de esta poblacion. La finalidad principal de estas iniciativas fue fortalecer el vinculo con dichas
comunidades mediante la difusion de informacion relativa a los servicios ofrecidos por el Poder Judicial y la

Contraloria de Servicios.
Las visitas abarcaron diversos territorios indigenas, incluyendo:

94



VISITAS A TERRITORIOS IMDIGEMAS
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Rey Curré

Las Vegas de la Vaca - _

Durante las giras se abordaron temas clave como los derechos de la poblacion indigena y laidentificacion de
lugares estratégicos para la realizacion de audiencias in situ, facilitando el acceso ala justicia.

Tambien para este anola Contraloria de Servicios aplico una encuesta dirigida a esta poblacion como parte del
diagnostico de las necesidades de informacion de las personas indigenas respecto a los servicios del Poder
Judicial, permitiendo identificar los canales preferidos para recibir informacion y los formatos mas adecuados

para garantizar su accesibilidad y utilidad.
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Como parte de las labores que realiza la Contraloria de Servicios, durante el 2024 se lanzaron las siguientes
campanas dirigidas al personal judicial y a las personas usuarias del servicio institucional:
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AMA-MANTAR, SALAS DE LANCTANCIA EN EL PODER JUDICIAL

La campana tiene como objetivo informar y orientar tanto a las personas servidoras judiciales como a las
usuarias sobre los lineamientos generales dirigidos a trabajadoras del Poder Judicial en estado de embarazo o
en periodo de lactancia, asicomo sobre la disponibilidad y el uso de las Salas de Lactancia.

Para su difusion, se disefiaron materiales como banners, folletos informativos y decoracion alusiva en los

Servicios Médicos de cada provincia. Ademas, se incorpord contenido relacionado en el sitio web de la
Contraloria de Servicios, garantizando un acceso amplio y efectivo a lainformacion.
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DENUNCIA INATENCION POR TELETRABAJO

La campana se desarrolld en cumplimiento del acuerdo de la Comision Institucional de Teletrabajo, que
asigno a la Contraloria de Servicios la tarea de crear una iniciativa dirigida a las personas usuarias para facilitar
la denuncia de inatenciones por parte de servidores(as) judiciales que desempefian sus funciones bajo la
modalidad de teletrabajo.

Para su difusion, se implementaron multiples estrategias. Se disefaron afiches que se distribuyeron en
despachosjudiciales anivel nacionaly se proyectaron contenidos enlas pantallas informativas ubicadas enlos
edificiosjudiciales. Ademas, se compartio material a través del boletin electronico del Colegio de Abogados(as)
y seincluyd un mensaje de espera en la Central Telefonica.

Adicionalmente, se incorpor¢ unbanner en el sitio web del Poder Judicial y un mensaje emergente enla pagina

web dela Guia Integral de Oficinas. Tambien se colocaron brochures y banners en edificios judiciales y pasillos
comunes, asegurando asi un alcance amplio y efectivo de la campana.
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SERVICIOS DE LA LINEA 800-800-3000

La campana se implementd en cumplimiento del acuerdo del Consejo Superior del Poder Judicial, que solicitd
ala Contraloria de Servicios desarrollar una iniciativa publicitaria para informar a las personas usuarias sobre el
serV|<|:|o delalinea gratuita 800-800-3000, destacando la variedad de informacion disponible a través de este
canal.

Para su difusion, se disend una amplia gama de materiales publicitarios, incluyendo banners, afiches,
acrilicos, habladores, graficas de piso, mupis y estructuras tridimensionales. Estos recursos se distribuyeron
estratégicamente en oficinas de la Defensa Publica, Centros de Informacion, administraciones y despachos
judiciales que emiten hojas de delincuencia, PISAV, Contralorias de Servicios y el vestibulo del OlJ, asegurando
un alcance efectivo y visible para las personas usuarias.
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Propuesta de
branding

YO PROPONGO EN
SALAS DE LACTANCIA

La campana promovio el uso del canal de gestiones virtual de la
Contraloria de Servicios, a través de WhatsApp, especificamente
en las Salas de Lactancia. El objetivo fue brindar a las usuarias
de este servicio la oportunidad de enviar comentarios sobre las
condiciones de estos espacios y, en caso de ser necesario, permitir
que la Contraloria gestione los abordajes pertinentes.

Como parte de la estrategia de divulgacion, se colocaron en las
Salas de Lactancia de todo el pais portarretratos con afiches
promocionando el canal, acompanados de un 0so de peluche
comoelemento simbalico paraatraerlaatenciony generarempatia.

POLITICA SIMPLIFICACION Y
CELERIDAD DE TRAMITES JUDICIALES

La campana tuvo como objetivo principal fortalecer la identidad
corporativa mediante el desarrollo de un libro de marca y la
creacion de material informativo en formato de folleto, enfocado
en comunicar de manera efectiva los valores y lineamientos de la
politica institucional.

Como parte de las acciones, se disenaron folletos informativos,
cajas de cartulina personalizadas vy llaves USB decoradas con la
mascota oficial, integrando elementos visuales distintivos para
reforzar elreconocimientoy lacohesion de laidentidad corporativa.
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SERVICIOS RAC (RESOLUCION ALTERNA DE CONFLICTOS)

En colaboracion con la Comision RAC, se disend e implementd una campana informativa destinada a acercar
alas personas usuarias laamplia gama de servicios que ofrece la Resolucion Alterna de Conflictos. El objetivo
deestainiciativa es fomentar eluso de mecanismos alternativos para la solucion de controversias, destacando
beneficios como la eficiencia, la confidencialidad y la posibilidad de alcanzar acuerdos mutuamente

satisfactorios.

Como parteintegral de esta estrategia de divulgacion, se procedio arenovar ellogo de lacomision con el finde
actualizar suimageninstitucional y reforzar suidentidad visual en consonancia con los estandares actuales de
comunicacion. Ademas, se disefiaron materiales graficos incluyendo afiches, brochures y stickers que fueron
distribuidos entre las personas usuarias.
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CHARLA= Y
CAPACITACIONE=

Eneltranscurso del 2024, la Contraloria de Servicios llevé a cabo un total de 30 charlas y capacitaciones. De
estas, 11 estuvieron d|r|g|das apersonas usuarias de los servicios institucionales, logrando la participacion de
773 personas. Durante estas actividades, se abordaron temas como los siguientes:

» Servicios, objetivos y funciones de la » Delitos contra las personas adultas mayores.
Contraloria de Servicios. » Unavidadigna.

» Informacion general sobre la funcion del Poder Judicial. » Acceso alajusticia de las personas adultas mayores.

» Violenciafisica, psicologicay sexual. » Uso del Sistema de Gestion en Linea.

» Violencia doméstica y medidas de proteccion. » Reforma Procesal de Familia.

Por otrolado, se impartieron 14 capacitaciones dirigidas al personal judicial a nivel nacional, beneficiandoaun
total de 1228 personas. Entre los temas abordados destacaron:

» Aspectos generales del servicio adecuado a poblaciones vulnerables como personas indigenas o adultas mayores.
» Fortalecimiento del liderazgo.

» Elarte de laatencion telefonica.

» Cambios conlaentrada en vigor de la Reforma Procesal de Familia.

» Aspectos generales del servicio publico y adecuada atencion a la persona usuaria.

» Técnicas de servicio en la atencion ala persona usuaria — Inteligencia emocional y habilidades.
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OTRA: ACTIVIDARADEZ:=
DE PARTICIPACION

Durante el ano 2024 se participo en 28 actividades orientadas a fortalecer el acercamiento con la ciudadania.
En este marco, la Contraloria de Servicios estuvo representada en los Consejos Ampliados realizados en

los circuitos de Alajuela, Pérez Zeledon y Pococi, asi como en los Consejos de Administracion de los demas
circuitosjudiciales.

Asimismo, se tomo parte en diversas ferias, en las que se difundio informacion detallada acerca de los servicios
que brindan la Contraloria de Servicios y el Poder Judicial.

Deigualforma,seasistidaforosinternacionales centrados enelaccesoalajusticia, cuyopropdsito fue fomentar
espacios de d|alogo y reflexion sobre los derechos fundamentales de todas las personas, enmarcados en
iniciativas como los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el concepto de una Justicia con rostro humano.

Estas actividades han permitido acercarse a poblaciones en situacion de vulnerabilidad como comunidades
indigenas, adultos mayores y menores de edad, contribuyendo a promover un acceso inclusivo y equitativo a
lajusticia.

103






SECCION III

=] Gestion administrativa de la Contraloria de Servicios

La Contraloria de Servicios desempefia un papel fundamental en la supervision y mejora
de la calidad del servicio de administracion de justicia, garantizando una atencion eficiente
y accesible alas personas usuarias en todo el pais. Para ello, la oficina gestiona sus recursos
con criterios de eficiencia, calidad y transparencia, asegurando el cumplimiento de sus
funciones con el recurso disponible.



EJECUCION PRESUPUESTARIA
Y USO DE RECURSOS

Durante el afno 2024, la Contraloria de Servicios disponia de un presupuesto
total de ¢10.274.324, del cual se ejecutd un 8162% equivalente a ¢8.386101.
Estos recursos fueron destinados a una serie de actividades estratégicas
que fortalecieron la prestacion del servicio judicial, entre ellas destacan:

- Atencion de mas de 7600 inconformidades y 62.000 consultas de
personas usuarias.

- Operacion de la Linea 800-800-3000, un canal de comunicacion
gratuito con cobertura nacional garantizando el acceso a la justicia.

-Atencion de cuatro buzones institucionales digitales, promoviendo los
canales de consultas electronicos.

-Masdeb0visitasadespachosy oficinasjudiciales, incluyendoaquellas
ubicadas en zonas rurales, asicomo 21giras a territorios indigenas.

- Celebracion de 47 sesiones de Comisiones de Personas Usuarias,
generandoespaciosderetroalimentaciony contactoconlaciudadania.

- Implementacion de proyectos estratégicos y operativos, enfocados
enlamodernizacion del servicio judicial.

-Cumplimiento de 91 metas del Plan Anual Operativo 2024 distribuidas
entre Ia? oficinas que conforman la Contraloria de Servicios a nivel
nacional.

- Capacitacion de cerca de 2000 personas usuarias y servidoras
judiciales, fortaleciendo competencias en la atencion y el acceso a la
Justicia de las personas usuarias.

- Aplicacion de evaluaciones de servicio a 1.368 personas para
identificar oportunidades de mejora institucionales.

-|dentificacion de 25 oportunidades de mejora trasladadas ainstancias
superioresy 60 propuestas de mejoraadespachosy oficinasjudiciales
entodo el pais.

Apesar delalto nivel de ejecucion presupuestaria, un 18,38% del presupuesto
total, equivalente a ¢1.888.223, no pudo ser devengado en el 2024 debido a
factores externos, principalmente:

- Condiciones climaticas adversas en el ultimo trimestre del ano, que
afectaron la realizacion de giras y, en consecuencia, la ejecucion del
rubro de viaticos.

- Retrasos en la contratacion externa de la Encuesta Anual de
Percepcion de los Servicios, lo que limitd la ejecucion dentro del
gjercicio fiscal. Aungue la Contraloria de Servicios remitio la solicitud
en el primer semestre del ano, la adjudicacion del contrato se formalizéd
hasta octubre de 2024, |0 que ocasiond que se cubriera parte del pago
conrecursos del 2025.

Del monto total no devengado (¢1.888.223), mas de la mitad (¢1.062.063)
correspondia al pago de la contratacion externa de la Encuesta Anual de
Percepcion. Excluyendo este rubro del presupuesto efectivamente no
ejecutado, el monto restante sin ejecucion fue de ¢826.160, o que equivale al
8,04% del total asignado.

Es importante destacar que, del total del monto no ejecutado, un 84%
equivalentea¢693.574,correspondealadiferenciaentreel preciode mercado
estimado vy el costo final adjudicado de la contratacion, lo que evidencia un
remanente generado por la optimizacion del proceso de adquisicion.



GESTION DE PROYECTOS ESTRATEGICOS
CON RECURSOS ORDINARIOS

Es importante destacar que la Contraloria de Servicios lidera tres
proyectos estratégicos institucionales dentro del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2019-2024:

-Modelo Integral de Atencion al Publico

- Metodologia de Evaluacion de Servicios del Sistema Judicial
Costarricense

- Plan de fortalecimiento de las Comisiones de Personas Usuarias del
Poder Judicial

A pesar de la magnitud de estas iniciativas, no se asignaron plazas
especiales ni permisos con goce de salario para su ejecucion, lo que
significa que fueron desarrolladas exclusivamente con los recursos
ordinarios disponibles, por medio de los profesionales de la oficina.

Este esfuerzo demuestra el compromiso del equipo con la optimizacion
de los recursos disponibles v la eficiencia en la gestion, asegurando que
los objetivos estratégicos se cumplan sin generar costos adicionales ni
atrasos para lainstitucion.

CUMPLIMIENTO DEL PLAN ANUAL OPERATIVO
(PAO)

El Plan Anual Operativo (PAO) 2024 constituye la hoja de ruta de la
Contraloria de Servicios, estableciendo objetivos, metas y acciones
alineadas con el Plan Estratégico Institucional (PEIl) 2019-2024. Su
implementacion garantiza una gestion eficiente y orientada a la mejora
continua de los servicios judiciales.

Durante el ano 2024, la Contraloria de Servicios logro el cumplimiento
del 100% de las 91 metas formuladas, las cuales fueron ejecutadas de
manera integral en todo el pais, reflejando el compromiso de la oficina
con la eficienciay la optimizacion de recursos.

Estas metas incluyeron actividades clave como la atencion de quejas
y consultas, evaluacion de servicios judiciales, fortalecimiento de la
participacion ciudadana, implementacion de mejoras en los procesos
administrativos y operativos, asi como la ejecucion de proyectos
estratégicos para apoyar la modernizacion del servicio judicial.

A continuacion, se detalla la distribucion de las 91 metas ejecutadas por
la Contraloria de Servicios:
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Caédigo Oficina Metas formuladas

0656 Contraloria de Servicios (Sede Central) 21
0724 Subcontraloria de Servicios Il Circuito Judicial San Jose 6
0734 Subcontraloria de Servicios Heredia 6
0794 Subcontraloria de Servicios | Circ. Jud. Guanacaste 6
0795 Subcontraloria de Servicios | Circ. Jud. Limén 6
0828 Subcontraloria de Servicios | Circ. Jud. Alajuela 6
0852 Subcontraloria de Servicios Guanacaste, Sede Santa Cruz 5
0853 Subcontraloria de Servicios Il Circ. Jud. Limén 5
0854 Subcontraloria de Servicios Cartago 6
0887 Subcontraloria de Servicios | Circ. Jud. Zona Sur 6
0889 Subcontraloria de Servicios Puntarenas 6
0935 Subcontraloria de Servicios Il Circ. Jud. Zona Sur 6
1015 Subcontraloria de Servicios Il Circ. Jud. Alajuela 6
Metas formuladas

Elcumplimiento total del Plan Anual Operativo (PAO) 2024 refleja el compromiso de la Contraloria de Servicios
conlaeficiencia, latransparencia y la rendicion de cuentas, asegurando que cada accion ejecutada contribuya
alamejora continua de los servicios judiciales.

COBERTURA DEL SERVICIOY
GESTION DEL TALENTO HUMANO

Para garantizar una cobertura eficiente en la atencion de las personas usuarias, la Contraloria de Servicios
cuenta conunequipo de 46 personas servidoras judiciales, distribuidas en 16 oficinas a nivel nacional,ademas
delaatenciondelalLinea800-800-3000y los canales digitales como el WhatsAppy los buzones electronicos
asucargo.

La siguiente tabla muestrala distribucion del personal segun el puesto:
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Puesto C antidad

Contralor 1
Subcontralor 1
Contralor regional 10
Profesional 6
Secretaria g
Auxiliar de servicios 25
Total

Este equipo es responsable de la tramitacion de quejas y consultas, la supervision de servicios y la
implementacion de mejoras para garantizar una atencion de calidad en todo el pais.

COMPROMISO CON LA CALIDAD
Y LAMEJORA CONTINUA

La Contraloria de Servicios mantiene un compromiso constante con la eficiencia administrativa y la mejora
continua de la oficina, respaldado por su acreditacion en calidad otorgada por el Centro de Gestion de Calidad
(CEGECA) entres areas clave:

» Gestion documental, garantizando el adecuado resguardo y administracion de lainformacion.
» Gestion de procesos, asegurando la eficienciay estandarizacion de los procedimientos internos.
» Gestion organizacional, promoviendo la mejora continua de la oficina y el fortalecimiento del ambiente laboral.

Asimismo, la Contraloria de Servicios ha sido objeto de evaluaciones por parte de la Oficina de Control
Interno y la Auditoria Operativa, lo que ha permitido identificar oportunidades de mejora. Enrespuesta a estas
auditorias, se hanimplementado diversas estrategias para optimizar la gestion administrativa, tales como:

» Capacitaciones internas constantes, asegurando que el personal esté actualizado en normativay
buenas practicas.
» Control eficiente de la documentacion mediante la gestion digital en SharePoint.
» Elaboraciony reiteracion de circulares internas, promoviendo uniformidad en la gjecucion de procesos.
» Optimizacion de la evaluacion del desempeno, garantizando transparencia y equidad.
» Mejoras en los procesos de induccion interna, facilitando la adaptacion del nuevo personal ala
cultura organizacional.

Estas acciones reflejan el esfuerzo de la Contraloria de Servicios por garantizar una gestion eficiente y
tr%nsplalrente, asegurando que sus recursos sean utilizados de manera estratégica para mejorar los servicios
judiciales
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LA CONTRALORIA

DE SERVICIOS DEL
PODER JUDICIAL
CONSTITUYE UN CANAL
DE INTERACCION
ENTRE LAS PERSONAS
USUARIAS Y LA
INSTITUCION...
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A través de este vinculo, la ciudadania expresa, mediante gestiones,
sugerencias O comentarios positivos, sus percepciones, inquietudes
0 dudas sobre el quehacer judicial. Esta informacion es considerada
por la Contraloria como un insumo valioso para la elaboracion de
Informes y recomendaciones dirigidas a las distintas dependencias de
la administracion activa, con el proposito de identificar oportunidades de
mejora en el servicio publico de administracion de justicia.

Bajo esta logica, es importante aclarar que la Contraloria de Servicios no
tiene como funcion justificar problematicas institucionales niintervenir en la
resoluciondeprocesosjudicialesindividuales.Sulabor seorientaagarantizar
laatencion oportuna de cada gestion presentada por las personas usuarias
y a generar valor agregado al servicio, mediante investigaciones y analisis
de datos relevantes. Esto cobra especial importancia, ya que un mayor
numero de gestiones no necesariamente implica la existencia de mas
problemas en el servicio, pues estos suelen tener un origen multifactorial y
complejo, lo que exige un analisis mas profundo.

Las gestiones, sugerencias y consultas planteadas por las personas
usuarias deben ser entendidas no como simples cifras, sino como aportes
valiosos que reflejan sus experiencias, percepciones y necesidades
respecto al sistema de justicia. Cada una de estas manifestaciones
ciudadanas representa una oportunidad para fortalecer la institucion y ha
servido como base para mejorar un sistema de clasificacion que facilite a
las jerarquias del Poder Judicial una comprension mas clara de la realidad
que enfrentan quienes utilizan sus servicios. En este marco, los datos
adquieren un caracter cualitativo y simbolico, pues permiten orientar con
mayor precision las acciones institucionales hacia la mejora continua del
servicio publico de administracion de justicia.

Gracias a este esfuerzo, es posible brindar informacion detallada como la
consignada en el presente informe, la cual evidencia, por ejemplo, que una
de las principales preocupaciones de las personas usuarias del sistema
de justicia esta relacionada con los plazos que toman las autoridades para
resolver los asuntos sometidos a su conocimiento.

Como muestra de ello, ahora podemos categorizar estos aportes de la
ciudadaniade formamas precisa,seguneltema,lamateriajudicial,elambito,
la condicion de vulnerabilidad, entre muchas otras variables que permiten
ofrecer informacion mas Utily especifica para las instancias competentes.

Los datos registrados han permitido identificar que la mayoria de las
consultasrealizadas por las personas usuarias (85%) se reciben por medios
electronicos. Los temas de mayor interés se relacionan con depositos
judiciales, orientacion en tramites y servicios en linea del Poder Judicial.
Esta informacion permite enfocar los esfuerzos para que el personal esté
debidamente capacitado en estos temas y pueda atender de manera
oportunay satisfactoria dichas inquietudes.

En cuanto a las gestiones propiamente dichas, si bien se recibieron 7.651
durante el periodo, se logro identificar una reduccion sostenida desde el
afo 2022, con una disminucion cercana a mil inconformidades (10,5%),
concentradas principalmente en el ambito jurisdiccional (juzgados,
tribunalesy salas).

Dentro de este ambito, la materia de Cobro Judicial es la gue mas gestiones
registra. No obstante, debe considerarse que esta es también la materia
conmayor cantidad de circulante activo en el Poder Judicial (715.780 casos
adiciembre de 2024).

Pese a ello, los datos permiten identificar una reduccion en la cantidad
de gestiones, lo cual coincide con los esfuerzos institucionales en planes
de descongestionamiento, disminucion del circulante e implementacion



pionera de inteligencia artificial. En esta jurisdiccion, las gestiones de las
personas usuarias se asociaron principalmente con la duracion de los
procesos Y la tramitacion de resoluciones (69%), seguidas por temas
relacionados con giros de dinero (13%) y la demora en el dictado de
sentencia (8%).

Pensiones Alimentarias fue la segunda materia con mayor cantidad de
gestiones dentro del ambito jurisdiccional. No obstante, tambien presentd
una disminucion del 3% respecto al periodo 2023, a pesar de la entrada
en vigor del nuevo Codigo Procesal de Familia, que abarca también las
materias de Familia, Violencia Domeéstica y Proteccion Cautelar. Estas
ultimas mostraron reducciones del 2%y 20%, respectivamente.

En esta jurisdiccion, resulta relevante destacar que, en las materias
de Pensiones Alimentarias y Familia, las inconformidades se enfocan
principalmente en los tiempos de tramitacion de los casos. Por su parte,
en Violencia Doméstica y Proteccion Cautelar, las gestiones se vinculan
mas a la insatisfaccion con el servicio que brindan estos despachos, |0
cual subraya la importancia de continuar fortaleciendo la sensibilizacion
del personal que atiende estas complejas y delicadas situaciones de vida.
Coincidentemente, esta ultima es una caracteristica compartida con la
materia Contravencional, donde la insatisfaccion de la persona usuaria se
relacionaconlaformaenlaqueselebrindael servicio,masque propiamente
con el tiempo de tramitacion y resolucion de sus asuntos.

Por su parte, en la materia Laboral, el comportamiento de las gestiones
también ha mostrado una tendencia a la baja, con una disminucion del 12%
respecto al periodo anterior. En este ambito, las preocupaciones de las
personasusuarias se centran, principalmente, enlatramitaciony resolucion
de sus casos. No obstante, se registrd un aumento cercano al 110% en las
inconformidades relacionadas con el Juzgado de Ejecucion en Materia
de Trabajo de San Joseé, el cual ha venido asumiendo la competencia de
asuntos provenientes de otros despachos. Esta situacion amerita especial
atencion, considerando que se trata de una etapa crucial para la posible
materializacion de los derechos adquiridos en sentencia.

Conviene recordar que, en el momento de su creacion, se comunico a la
ciudadania que dicho juzgado fue establecido con el propdsito de brindar
mayor celeridad a los procesos, gracias a su especializacion, asi como
prontitud en el giro de los recursos al finalizar el proceso judicial. Por ello,
resulta fundamental enfocar los esfuerzos necesarios para cumplir con las
expectativas generadas en torno a su funcionamiento.

En lo que respecta a la Jurisdiccion Contencioso-Administrativa y Civil
de Hacienda, la informacion suministrada por las personas usuarias
revela un dato importante. Si bien esta materia no es la que concentra
la mayor cantidad de gestiones, el Tribunal Contencioso Administrativo
es el despacho que registra la mayor cantidad de inconformidades a
nivel nacional, con un incremento del 25% respecto al ano 2023. Estas
inconformidades se relacionan, principalmente, con el tiempo que demora
el tramite y el dictado de sentencia en los procesos sometidos a su
conocimiento.

Es importante senalar que la institucion ha adoptado medidas en torno al
rediseno de esta jurisdiccion, incluyendo acciones concretas para reducir
el rezago en dicho despacho, particularmente en lo relativo a asuntos de
amparo de legalidad. Como resultado de estas gestiones, se logrd una
disminucion del 33% en los expedientes pendientes de fallo al mes de
diciembre de 2024, siendo este un esfuerzo que se ha prorrogado para
continuar durante el primer trimestre del ano 2025.

Siempreenelambitojurisdiccional,lamateriaPenal registrounadisminucion
del 8% enlacantidad de gestiones conrespecto alano 2023. Sinembargo,
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existen aspectos relevantes que conviene considerar. Por ejemplo, las preocupaciones manifestadas por las
personas usuarias no se refieren unicamente a aspectos relacionados con el tramite de los expedientes, sino
que, a diferencia de lo observado en otras materias, una proporcion significativa de las inconformidades se
vincula con el senalamiento de diligencias, ya sea para audiencias preliminares o juicios.

Este tema reviste especial importancia, considerando el impacto que puede generar la suspension o
reprogramacion de este tipo de actuaciones, tanto en términos de rezago como de afectacion a las partes
involucradas. A ello se suma la saturacion actual de las agendas de los despachos penales, donde coincidir
con la disponibilidad de todas las personas intervinientes en un momento determinado — tales como:
defensoras publicas o privadas, victimas, imputadas, fiscalas, investigadoras, testigos, procuradoras, entre
otras— representa unreto logistico considerable.

Enloguerespectaalambitoauxiliar dejusticia, el Ministerio Publico concentrael 66% delas gestionesrecibidas,
conunincremento del12% en comparacion con el periodo anterior. En este caso, las inquietudes manifestadas
por las personas usuarias se relacionan principalmente con el tiempo que demora la fiscalia en culminar la
etapa preparatoria (51%), incluyendo dentro de los temas de tramite aquellos asociados especificamente a
pericias.

Desde esta perspectiva, se consideraimportante fortalecer el monitoreo y seguimiento de la informacion que
permita dimensionar los casos en los que existan valoraciones pendientes, ya sea por parte de secciones o
departamentos internos del Poder Judicial, o bien mediante interconsultas a especialistas externos, dado el
impacto que estos factores pueden tener en la duracion de dicha etapa del proceso.

De igual forma, destaca que el 42% de los aportes ciudadanos relacionados con el quehacer del Ministerio
Publico senalaron insatisfaccion con el trato o la forma en que se brindd el servicio. Por ello, aligual que en las
materias de Violencia Doméstica y Proteccion Cautelar, se evidencia la posibilidad de mejorar la percepcion
del servicio mediante procesos de sensibilizacion dirigidos al personal que interactia directamente con
quienes solicitan estos servicios.

En el caso del Organismo de Investigacion Judicial, que tambien es parte del ambito auxiliar de justicia, las
personas usuarias presentaron una menor cantidad de inconformidades en comparacion con el periodo
anterior, lo que representa una disminucion del 9%.

La principal causa de molestia manifestada fue la insatisfaccion con el servicio o el trato recibido (47%),
vinculada a la percepcion de una atencion inadecuada por parte del personal o a limitaciones para acceder
alos servicios. En segundo lugar, un 46% de las inconformidades estuvieron relacionadas con la duracion del
proceso en estas dependencias.
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LA CONTRALORIA DE
SERVICIOS NOES
SOLO UNA OFICINA
DE QUEJAS, SINO
QUE, POR MEDIO DE
LAESCUCHAACTIVA
DE LOS DIFERENTES
PLANTEAMIENTOS
QUE REALIZANLAS
PERSONAS USUARIAS,
DESPLIEGA OTRAS
LABORES QUE
COMPLEMENTAN EL
TRAMITE DE ESTAS
GESTIONES...

AligualqueenelcasodelaFiscalia,estosaspectosdebenserespecialmente
considerados debido a las posibles condiciones de vulnerabilidad de las
personas que requieren este tipo de servicios.

En relacion con la Defensa Publica, el 86% de las gestiones presentadas
por las personas usuarias se relacionaron con el trato o conlainsatisfaccion
respectoal serviciorecibido. No obstante, adiferencia del Ministerio Publico
y del OlJ, es importante aclarar que, si bien la Defensa Publica interviene
activamente en los procesos judiciales, no es la responsable directa de su
tramitacion.

Por otra parte, el ambito administrativo también ha sido objeto de aportes
por parte de las personas usuarias, tanto internas como externas. Por
ejemplo, las personas usuarias internas han manifestado inconformidades
relacionadas con temas de pagos, mientras que las externas se han
referido principalmente a servicios ofrecidos por medio de la Direccion de
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones, encargada de brindar
soporte a las plataformas de servicios digitales, asi como a otros servicios
de las administraciones regionales, como las interacciones con el personal
de seguridad, entre otros.

Otra de las cualidades que aporta la sistematizacion de las gestiones
que realiza la Contraloria de Servicios es que ha permitido identificar
que 984 inconformidades fueron presentadas por personas que
sefalaron encontrarse en condicion de vulnerabilidad. Las tres con
mayor representacion corresponden a personas adultas mayores (45%),
personas con discapacidad (11%) y personas privadas de libertad (6%).

Asimismo, la principal preocupacion manifestada por estas poblaciones se
relaciona conlos tiempos que demoranlas diferentesinstancias entramitar
oresolver los asuntos en los que figuran como parte. Este hallazgo subraya
laimportanciade que el personaljudicial esté debidamente preparado para
brindar una atencion oportuna y prioritaria, conforme con las directrices
institucionales en materia de garantias para poblaciones que requieren un
abordaje especializado dentro del sistema de justicia.

Como se menciono antes, la Contraloria de Servicios no es sélo una oficina
de quejas, sino que, por medio de la escucha activa de los diferentes
planteamientos que realizan las personas usuarias, despliega otras labores
que complementan el tramite de estas gestiones.

En armonia con lo anterior, la Contraloria de Servicios elabora informes
trimestrales que se remiten a las oficinas involucradas en alguna
inconformidad, con el proposito de que sean valorados por las jefaturas
correspondientes y se promuevan acciones orientadas a eficientar la
prestacion del servicio publico. Asimismo, a partir de los aportes de la
ciudadania, se generan Informes de Oportunidad de Mejora, mediante
los cuales se desarrolla un analisis mas profundo sobre diversos temas
gue son puestos en conocimiento de las instancias competentes para su
estudio. Elobjetivo es proveer al Poder Judicial de alternativas que busguen
mejorar su gestion, ya sea de manera focalizada en una oficina especifica o
con un alcance mas general. Durante este periodo, se logrd un incremento
del 25% en la elaboracion de este tipo de informes.

Adicionalmente, los proyectos desarrollados por la Contraloria mantienen
una estrecha cohesion con la vision a futuro del Poder Judicial, dado que
varios de ellos se articulan en el marco del Plan Estratégico Institucional.
Este tipo de esfuerzos buscan un mejor entendimiento de las necesidades
delas personas usuarias, el fortalecimiento de la participacion ciudadanay
la estandarizacion del servicio publico. Entre los proyectos mas relevantes
se encuentran el Modelo Integral de Atencion al Publico, el desarrollo
de la Metodologia de Evaluacion de los Servicios del Sistema Judicial
Costarricensey el fortalecimiento de las Comisiones de Personas Usuarias.
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Otros trabajos orientados a la identificacion de oportunidades de mejora
en los servicios institucionales se materializaron mediante proyectos
operativos como: la investigacion para la simplificacion de tramites en las
materias de Civil y Cobro Judicial; la creacion de criterios de calidad para
la prestacion en la atencion y el trato; un estudio sobre la violencia externa
en la ejecucion del trabajo y su afectacion en la atencion al publico; la
identificacion de necesidades de informacion de la poblacion indigenay de
personas con discapacidad; y la elaboracion de una metodologia para la
creacion de la encuesta sobre calidad del servicio en torno ala atencion de
victimas de violacion sexual en las primeras 72 horas de ocurrido el evento.
Estosesfuerzosreflejan elcompromiso por conocery atender necesidades
especificas de poblaciones en condicion de vulnerabilidad.

De manera complementaria, se desarrollé un estudio de verificacion de
atencion telefonica en el ambito auxiliar de justicia, abarcando un total
de 190 oficinas pertenecientes a la Defensa Publica, Ministerio Publico
y Organismo de Investigacion Judicial. Este estudio evidencio que la
mayoria de las llamadas fueron atendidas, pero también permitio identificar
espacios de mejora. Asimismo, se realizo un estudio de verificacion de
atencion presencial en oficinas del Ministerio Publico, que abarcé 14 fiscalias
adjuntasanivelnacional,y permitié analizar diferentes dimensiones comola
capacidad de respuesta, el tiempo de esperaYy la interaccion de la persona
usuaria durante la atencion.

El Poder Judicial también ha sido firme respecto a las acciones tendientes
a garantizar el acceso a la justicia como un derecho consagrado en el
articulo 41dela Constitucion Politica. Una de estas ha sido la publicacion del
“Protocolo parafacilitarlacomunicacionen LESCO, endiligencias menores,
basicas e inmediatas, que son requeridas por las personas usuarias en
situacion de discapacidad auditiva, con la colaboracion del personal
judicial capacitado por lainstitucion”, en el que se delega a la Contraloria de
Servicios tareas asociadas con mantener informacion actualizada sobre
las personas capacitadas en brindar este servicio en cada circuito judicial,
para socializarla oportunamente en aguellos casos que se requiera.

Precisamente como parte de estas asignaciones, la Contraloria de
Servicios realizd un estudio sobre la efectividad practica de la lista del
personal capacitado en LESCQO, analizando la utilidad de esta para brindar
una atencion basica inmediata. También se efectué un diagnoéstico de
oportunidades de mejora en el servicio auxiliar de interpretacion de
LESCO, que permitid generar una serie de recomendaciones orientadas
ala mejora de estos servicios, esto a peticion de la Direccion Ejecutiva del
Poder Judicial.

Otras areas en las que la Contraloria de Servicios ha desplegado esfuerzos
incluyenlarealizacion de un estudio sobre laimplementacion de formularios
paragestionartramitesenmateriade Pensiones Alimentarias;laelaboracion
de diagnosticos de problemas de servicio asociados alas jurisdicciones de
Familia, Penal y Laboral; asicomo un andlisis de usabilidad y satisfaccion de
las personas usuarias de Salas de Lactancia ubicadas en el Poder Judicial.

La labor de la Contraloria de Servicios no se limita al trabajo de oficina,
sino que se extiende al contacto directo con la ciudadania mediante la
integracion de Comisiones de Personas Usuarias, en las cuales participan
representantes de la sociedad civil. Durante el periodo, se realizaron 47
reunionesendistintassedesanivelnacional,lascualesfueronaprovechadas
para proponer y discutir temas relacionados con la prestacion del servicio
desde una perspectiva externa.

Entre las actividades desplegadas fuera de oficina, destacan también 21
giras a territorios indigenas, cuyo proposito fue fortalecer el vinculo con
estascomunidades mediante procesosde orientaciony entregade material



informativo sobre los servicios que brinda el Poder Judicial. Estas acciones
se desarrollaron en consonancia con el estudio previamente citado sobre
laidentificacion de necesidades de informacion de la poblacion indigena.

También, se realizaron 30 charlas y capacitaciones, dirigidas tanto a
personas usuarias externas como apersonalinterno. Enellas se abordaron
temas como: las funciones del Poder Judicial; delitos contra personas
adultas mayores; violencia doméstica y medidas de proteccion; uso
del Sistema de Gestion en Linea; atencion adecuada a poblaciones en
condicion de vulnerabilidad; el arte de la atencion telefonica; y técnicas de
servicio desde la inteligencia emocional y las habilidades interpersonales,
entre otros.

LLa Contraloria de Servicios tiene entre sus funciones la de informar a las
personas usuarias sobre los servicios institucionales. En este sentido,
ademas de las atenciones brindadas mediante los distintos canales
de contacto, se desarrollaron campanas informativas con material
relacionado con temas de interés para la ciudadania. Entre ellos destacan:
las salas de lactancia del Poder Judicial; el derecho de las personas a
denunciar inatenciones derivadas del teletrabajo; los servicios que ofrece
la Linea Gratuita 800-800-3000; la Politica de Simplificacion y Celeridad
de Tramites Judiciales; y los servicios brindados por el programa de
Resolucion Alterna de Conflictos (RAC).

Asimismo, se destaca que, durante el ano 2024, la Contraloria de Servicios
logro el cumplimiento del 100% de las 91 metas formuladas en el Plan Anual
Operativo, las cuales fueron ejecutadas de manera integral en todo el pais.
Estas abarcaron actividades clave como la atencion de quejas y consultas,
la evaluacion de servicios judiciales, el fortalecimiento de la participacion
ciudadana, la implementacion de mejoras en procesos administrativos y
operativos, asi como la ejecucion de proyectos estratégicos orientados a
lamodernizacion del servicio judicial.

La Contraloria de Servicios mantuvo un compromiso constante con
la eficiencia administrativa y la mejora continua, respaldado por su
acreditacion en calidad otorgada por el Centro de Gestion de Calidad
(CEGECA). Asimismo, ha sido objeto de evaluaciones por parte de la
Oficina de Control Interno y de la Auditoria Operativa, las cuales han
permitido identificar oportunidades de mejora que se han traducido en la
implementacion de practicas como:

- Capacitaciones internas constantes, que aseguran que el personal
esté actualizado en normativa y buenas practicas.

« Control eficiente de la documentacion, mediante el uso de
plataformas digitales como SharePoint.

+ Elaboracion y reiteracion de circulares internas, promoviendo la
uniformidad en la ejecucion de los procesos.

+ Optimizacion de la evaluacion del desempeno, garantizando
transparenciay equidad.

+ Mejoras en los procesos de induccion, facilitando la adaptacion del
nuevo personal a la cultura organizacional.

Agradecemos a todas las personas que se han acercado a la Contraloria
de Servicios, brindandonos la posibilidad de analizar sus reclamos
y sugerencias. Su participacion activa nos permite incorporar la voz
ciudadana en la construccion continua de un Poder Judicial mas
cercano, transparente y abierto, con la plena conciencia de que la critica
fundamentada es un motor esencial para el crecimientoy el fortalecimiento
del servicio de administracion de justicia.
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