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Presentacion

Desde la perspectiva de servicio publico, el afio 2020 ha presentado retos sin
precedente. El Poder Judicial, consciente de su rol protagénico en la sociedad
costarricense, tomd una serie de acciones para responder a los requerimientos
ciudadanos durante la pandemia por COVID-19, adaptando sus servicios con
rapidez, e implementando medidas sanitarias que garanticen la seguridad
tanto de las personas usuarias como de las servidoras y servidores judiciales.

Ante la imposibilidad de brindar servicios presenciales a maxima capacidad,la
rapida accion de 6rganos administrativos, jurisdiccionales y auxiliares permitio
la implementacion del teletrabajo y las audiencias por medios electrénicos
como una alternativa valiosa para dar continuidad a los servicios criticos,
ademas se tomaron otras acciones en los casos donde la atencion personal
resultaba indispensable.

Por su parte, la Contraloria de Servicios, dada su naturaleza de contacto directo
conlas personas usuarias y ciudadania en general, ha tenido un rol protagonico,
no solo atendiendo las gestiones de las personas usuarias, sino orientando,
informando y evaluando la percepcién de quienes reciben los servicios.

Este informe tiene como propdsito rendir cuentas de la gestion de la Contraloria
durante este periodo histérico y esperamos se constituya en una herramienta
gue permita visualizar, complementariamente, lo que esta nueva realidad ha
implicado para los servicios institucionales.

EiktfuiR.

Erick Alfaro Romero
Contralor de Servicios a.i.



L OS
Datos

de la
Nueva
Realidad

El 2020 fue un aho diferente. En un
contexto de pandemia la institucion
ha procurado adecuar sus servicios,
de manera que sean seguros tanto
para las personas usuarias internas
como externas. Este cambio nos ha
permitido identificar modificaciones
conductuales respecto a la demanda
de los servicios que brinda la Contra-
loria del Poder Judicial.

Una reduccion en la recepcion de in-
conformidades se ha visto comple-
mentada por un incremento impor-
tante en la cantidad de consultas y
la creacion de accesos al sistema de
Gestién en Linea, lo que demuestra el
interés de la ciudadania en el acceso
a la justicia mediante plataformas
tecnoldgicas.

| Consultas

+30.500 con respecto a 2019

Canales de atencion

Linea 800-800-3000 1 75%

Presencial d12%

Formulario Web 10%

Principales Consultas

Consultas Generales ETA

Depdsitos Judiciales d 15%

Sistema de

0,
Gestion en Linea 14%

| Gestién en linea

Se entregaron

Accesos a este sistema
+7.228 con respecto a 2019

Fuente: Registro de actividades interno,
Aranda Service Desk y Sistema Isabell

| Gestiones

-1.584 con
respecto a
2019

Se identifico afectacion

44% en el servicio
-8% con respecto a 2019

Comportamiento en
los ultimos 3 afos

*De efectividad en

63% la intervencion
-10% con respecto a 2019

Son de San José,
70% Alajuela, Heredia
y Cartago

ano 2018 afo 2019 ano 2020

| Total de Gestiones por materia

1.718

1.680
° | 599 2019
°
1.389
[ ]
1.062
L 801
[ ]
Pensiones Penal Laboral Cobro Civil Familia
Alimentarias Judicial
| ;Quién se queja?
* 57% Son hombres 43% 5%

432% Son mujeres

Son parte actora Son personas
o representantes adultas mayores

*Ver anotaciones (pag. 34)
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(Gestiones

Gestiones

En este apartado se analizan las incon-
formidades presentadas por las perso-
nas usuarias respecto a los servicios ins-
titucionales. La presentacion de los datos
da inicio con el ambito jurisdiccional,
dado que en este se concentra el grueso
de la estadistica, con una representacion
del 78% del total de las inconformidades
recibidas. Para este ambito se realiza un
abordaje puntual de las materias judi-
ciales con mayor cantidad de gestiones,
brindando detalle de su comportamiento

mensual, distribucion por sexo, despa-
chos con mas gestiones, identificacion
de los principales problemas de servicio,
efectividad en la intervencién realiza-
da por la Contraloria de Servicios, entre
otros aspectos relevantes. Luego, se fa-
cilita la informacién relacionada con el
ambito auxiliar de justicia, en lo que res-
pecta al Ministerio Publico, Organismo de
Investigacién Judicial y Defensa Publica,
con una participacion del 14%. Alli, se
consignan otros datos como la calidad de

la persona que ha presentado su incon-
formidad, concentracién de gestiones se-
gun el drea geografica y comportamiento
interanual. Finalmente, se presenta la in-
formacién concerniente al ambito admi-
nistrativo, con una representacion del 8%.

Resultados de gestion 2020 —



Gestiones

Ambito
Jurisdiccional

Pensiones alimentarias * P8

Cobro Judicial +p9

ELE] - pl0
Civil « pll
Otras materias . pl2

(8%

Del total de gestiones
corresponde a este ambito

Resultados de gestion 2020

+El anélisis integral de este ambito se realiza en
funcion de la materia a la que se asocian las inconformidades



% 0 Pensiones Alimentarias

ﬁ 2020

1.346 &

Gestiones recibidas
-244 con respecto a 2019 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Comportamiento mensual

De las ges- Distribucién por sexo
tiones son de
350/ expedientes Hombres Mujeres
®  delos ultimos 39% SIS 61%
3 anos
Del total de

2 1 o gestiones son
(] .
de esta materia

Del circulante
-I 30 del PJ corres-
% ponde aesta
materia*

Efectividad en la

67% intervencion®

+7% con respecto al 2019

»

Ambito Jurisdiccional

-

Fuente: Aranda Service Desk

P

Despachos con mas gestiones
Representan el 39% de las gestiones de esta materia

Juzgado PA del Il CJSJ 146 (11%)

-12 con respecto a 2019

2 Juzgado Contrav y PA Liberia 112 %)

+3 con respecto a 2019

3 Juzgado PA Cartago 103 (8%)

+15 con respecto a 2019

4 Juzgado Contrav Corredores 88 (7%)

+10 con respecto a 2019

5 Juzgado PA Alajuela 70 (5%)

Ingresa nuevo

| Principales problemas del servicio

75

Tiempos de respuesta en:

@5% 15%
~

Tramite Sentencia

5%

Otros

20

Insatisfaccion con el servicio
*Ver anotaciones (pag. 34)



% @ Cobro Judicial

ﬁ 2020

Gestlones recibidas /\/—\AA'\

-181 con respecto a 2019 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Comportamiento mensual

De las ges- Distribucién por sexo
tiones son de '
46% expedientes Hombres Mujeres

de los ultimos 66% D 34%
3 anos

Del total de

1 80/ gestiones son
(o] .
de esta materia

Del circulante
57o del PJ corres-
% ponde aesta
materia*

Efectividad en la

7 1 % intervencion®

+2% con respecto al 2019

Ambito Jurisdiccional

»

Fuente: Aranda Service Desk

Despachos con mas gestiones
Representan el 61% de las gestiones de esta materia

Juzgado 1ero Esp. de Cobro

-25 con respecto a 2019

Juzgado 3ero Esp. de Cobro .
13%
2 -43 con respecto a 2019 1 55 ( 3 )

3 Juzgado Esp. de Cobro Cartago 151 (13%)

-9 con respecto a 2019

4 Juzgado 2do Esp. de Cobro 135 (11%)

-75 con respecto a 2019

5 Juzgado de Cobro Alajuela 86 (8%)

Ingresa nuevo

| Principales problemas del servicio

10 90

Otros Tiempos de respuesta en:

‘69% 16%
~

Tramite Giros

*Ver anotaciones (pag. 34)



Despachos con mas gestiones
Representan el 63% de las gestiones de esta materia

Juzgado Trabajo del | CJSJ

Gestiones recibidas
-464 con respectoa2019 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov

Comportamiento mensual

-46 con respecto a 2019

2 Juzgado Trabajo del Il CJSJ 256 (22%)

-65 con respecto a 2019

De las ges- St 4
fiones son de Distribucion por sexo 3 Sala Segunda 91 (%)
45% expedientes ggmbfes Mujgges +15 con respecto a 2019
de los ultimos % RS 35%
3 anos .
4 Juzgado Trabajo de Puntarenas 57 (5%)
0
-69 con respecto a 2019
Del total de
0 gestiones son . .
‘1 8/° de esta materia 5 Juzgado Trabajo de Pococi 47 (4%)
Ingresa nuevo

| Principales problemas del servicio

9 91

Del circulante

4° del PJ corres-
7 ponde a esta

materia*

Ambito Jurisdiccional
[

Otros Tiempos de respuesta en:
Efectividad en la
: . 52% 19%
. % intervencion® \
-2% con respecto al 2019 L. .
Tramite Sentencia
Fuente: Aranda Service Desk “Ver anotaciones (pag. 34)

10



Gestiones recibidas
-367 con respeotoa2019 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Comportamiento mensual

De las ges- Distribucion por sexo
tiones son de
460/ expedientes Hombres Mujeres
°" delos ultimos 60% NS 40%
3 anos
Del total de

gestiones son
de esta materia

10
|\

Del circulante

40 del PJ corres-
7% ponde a esta

materia*

Efectividad en la

72% intervencion

+13% con respecto al 2019

Ambito Jurisdiccional
[ |

»

;1
Fuente: Aranda Service Desk

11

O O
NN

Despachos con mas gestiones
Representan el 46% de las gestiones de esta materia

Juzgado 1ero Civil del | CJSJ

+35 con respecto a 2019

2 Juzgado 2do Civil del | CJSJ 68 (10%)

-21 con respecto a 2019

3 Juzgado 3ero Civil del | CJSJ 65 (10%)

+11 con respecto a 2019

4 Juzgado Civil de Limén 34 (5%)

-15 con respecto a 2019

5 Sala Primera 33 (5%)

Ingresa nuevo

| Principales problemas del servicio

12 87

Otros Tiempos de respuesta en:

‘65% 12%
~

Tramite Sentencia

*Ver anotaciones (pag. 34)
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Ambito Jurisdiccional

Gestiones
recibidas

Efectividad en
la intervencion®

Circulante del PJ
que corresponde
a esta materia

Distribucion
por sexo

N\

Ln

Familia

607

1%
L
Hombres Mujeres

G
45% 55%

Otras materias

Representan el 13% de las gestiones de este ambito

-
=
Contencioso
Administrativo

472

‘70%

1%
L
Hombres Mujeres

G
71% 29%

| Principales problemas del servicio

Tiempos de
respuesta en:

Insatisfaccion
con el servicio

Otros

84, €

Tramite

149
2%

87% &
8%
5%

Fuente: Aranda Service Desk

12

60

Penal

387

59

‘11%

Hombres Mujeres
[
69% 30%

68% &

27(%
5%

62

32

Hombres Mujeres

46% 51%

469

Tramite

429
12%

Transito

105

@

1%
L]
Hombres Mujeres
I
66% 34%

579

Tramite

44,
9%

*Ver anotaciones (pag. 34)



Gestiones

Ambito Auxiliar
de Justicla

Ministerio Publico - pl4
Defensa Publica e pl4
OolJ « plb

14%

Del total de gestiones
corresponde a este ambito

13

Resultados de gestion 2020
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— . A
—v Ministerio Publico

Representa el 66% de las gestiones de este ambito

7 4 ?ei?tt)ii%r;? 5 3 o Son de San José,
-33 con respecto a 2019 ° AIaJUE|a. Heredia Y Cartago

60% de las personas que se quejan son 2 &
hombres y el 40% son mujeres. w w w w w

=i
=iilje
=ilje
=ilje
=ilje

47% 3%
= Son parte Son personas
= ofendida _ adultas mayores

Oficinas con mas gestiones

Representan el 22% de las gestiones del Ministerio Publico

1 Fiscalia Adjunta del 1l CJSJ 69 (9%)

2 Fiscalia Adjunta de PZ 50 (7%)

3 Fiscalia Adjunta de Cartago 44 (6%)

| Principales problemas del servicio

7% 56%

Otros Tiempos de
respuesta
37%
Insatisfaccion

con el servicio

e

Ambibto Auxiliar de Jusbicia

Fuente: Aranda Service Desk

Defensa Publica

Representa el 16% de las gestiones de este ambito

-I 7 Ges_éi%nes 62° Son de San José,
recibidas 7 Alajuela, Heredia y Cartago

+7 con respecto a 2019

54% de las personas que se quejan son
hombres y el 44% son mujeres.

34% 21% 1%
— Son parte Son la parte Son personas
= actora = imputada — adultas mayores

Oficinas con mas gestiones

Representan el 37% de las gestiones de la Defensa Publica

25 (14%)
23 (13%)
18 (10%)

1 Defensa Pub. Alajuela

2 Defensa Pub. | CJSJ

3 Defensa Pub. Il CJSJ

| Principales problemas del servicio

7% 76%
Otros / Insatisfaccion
con el servicio

17%
Tiempos de

respuesta
*Ver anotaciones (pag. 34)
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Ambito Auxiliar de Jusbicia

Organismo de Investigacion Judicial

Representa el 18% de las gestiones de este ambito

196

Gestiones recibidas

12 12
-63 con respecto a 2019 8

59%Son de San José, Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Alajuela, Heredia y C: o
el rereday Garage Comportamiento mensual

| Oficinas con mas gestiones

/ Cantidad de gestiones

Secciones
*Fraudes 11
-Patologia Forense ¢ I;g;?:ic:tr; 2:
S EWGERY 6 tivas del OlJ
Psicologia Forense representan
un 11% del
total.
Qo

Medicina Legal

*Unidad de 6
Perez Zeledon

Oficinas Regionales

-Unidad de Limén 4
*Delegacion de Alajuela 17

+Unidad de Cartago
-Delegacion de Ciudad Neilly 16 o 3

-Delegacion de Cartago 10

Fuente: Aranda Service Desk

15

59% de las personas que se quejan son w w li 'i' li w 'i' w 'i' w

hombres, y el 40% son mujeres.

= 31% =
= Son parte = Son personas
= ofendida = adultas mayores

| Principales problemas del servicio

8%

Otros

50%
Tiempos de
respuesta

42%
Insatisfaccion
con el servicio

F 259

(o))
—
o
N

o
C
<

F 239

196

Ao 2018 @

Comportamiento Interanual

En el afio 2020 se registra el total mas
bajo de gestiones en los Ultimos 3 afios

Ao 2020 @ j




Gestiones Resultados de gestion 2020

Ambito
Administrativo

Ambito Administrativo  + p17

8%

Del total de gestiones
corresponde a este ambito

16



\—' Ambito Administrativo

664

Gestiones recibidas

203 212

117
68

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Comportamiento mensual

-6 con respecto a 2019

79%Son de San José,
Alajuela, Heredia y Cartago

| ¢Quién se queja?

54%Sonhombres'ii”ii”iwlii“iil
"

44% Son mujeres 'I I' 'I I' I I' 'l

80% 20% 4%
Personas Personal Son personas
usuarias = judicial — adultas mayores

| Principales problemas del servicio

52%
Insatisfaccion
con el servicio

6%
Otros \.

14% —~

Infraestructura
o tecnologia

Ambito Administrabivo

28%
Tiempos
de respuesta

-,

Fuente: Aranda Service Desk

17

| Distribucion por oficinas

Servicios Admin. Regionales 33%
Gestion Humana 1 4%

Tecnologia de la Informacién | 3°/.,
Otros 1 2%

Comunicaciones Judiciales 1 1 %
Trabajo Social y Psicologia 9%

Recepcién de Documentos

a
3°

)

Contraloria de Servicios

676
| r 670

r 664

Ao 2018 @

Ao 2019 @
@

ARo 2020

Comportamiento Interanual

Los datos de recepcion de gestiones
evidencian un comportamiento constante
*Ver anotaciones (pag. 34)




"Es el
camblo,

el cambio constante, el cambio inevitable, el factor
dominante en la sociedad actual. Ninguna decision
sensata se puede hacer por mas tiempo sin tener en
cuenta no solo el mundo tal como es, sino también
el mundo tal y como sera."

. ASImov



C O m I S I O n eS d e Son instancias de participacion ciudadana que

contribuyen, con sus aportes, a la construc-

C O N —|— T CTO Personas Usua“as cién y mejora de los servicios institucionales.

y
CO N LA C I U DADAN IA Reuniones en total se realizaron a nivel nacional, potenciando el uso de la
virtualidad. Se trataron diversos temas entre los que podemos mencionar:

Unolde los principales retos de la CriSis sanitaria Nuevo método de trabajo mediante el expedien- Disposiciones e impacto en los servicios,
ha sido generar una cercania entre la institucion te electronico, ventajas y procedimiento, asi como | generado como consecuencia de la pandemia
y las personas usuarias, de manera que se pue- las herramientas web que tiene la institucion para | por el COVID-19.

dan conocer las preocupaciones que afronta la facilitar la experiencia de servicio.

ciudadania y brindarle a cambio una orientacion
oportuna a sus necesidades de informacién, que
tienen como origen un cambio en su contexto.

Ir
(N

Q -
mﬁ

Estas tuvieron como propdsito atender requerimien- Implementacion de la re- Modificacion a oficios de Seguimiento al tema de de-
2 9 tos especificos de oficinas, realizar visitas de rutina forma del Cédigo de Familia. embargo judicial para no litos sexuales y penalizacion
a los despachos para verificar la efectiva prestacion afectar depdsitos de ayudas de la violencia contra la mujer.

Giras de los servicios, asi como propiciar un acercamiento sociales. w
F

con las personas usuarias. _

Se incluyen actividades variadas como: charlas, —
40 consejos ampliados, conversatorios, encuentros s D
con sociedad civil, entrevistas televisivas y de radio,

R~ ferias de informacion institucionales, grupos focales, ~
ACtIVIdades lanzamiento de campanias, entre otros.

Pese a los retos enfrentados por la crisis sanitaria, se
impartieron charlas dirigidas tanto para el personal
judicial, como para personas usuarias de los servi-

Charlas cios institucionales.

@ )



/ La divulgacion de servicios impulsados
. i) por la pandemia como las audiencias
o RN as - virtuales es de suma importancia para
on brindar el mensaje a la mayor cantidad

I

de personas posible.
En cumplimiento de esta funcion, se elaboraron materia-
les informativos que incluyen contenidos sobre diversos ‘ ( Campania de Divulgacion
temas como: informacion de la Contraloria, canales de “Llegaron las audiencias virtuales®
asistencia para la persona usuaria e informacion sobre
audiencias virtuales en distintas materias judiciales.

Una persona informada es una perso-
na que interactia mas facilmente con
la institucion. El material grafico desa-
rrollado pretende captar el interés de
las personas, al mismo tiempo que les
brinda valor a cambio del tiempo que
invierten en consumirlo.

Capsulas Informativas

"¢ Qué es la Contralorfa de Serv.?"

Campana de Divulgacion
“Es necesario que conozca"

20



Informes Resultados de gestion 2020
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Informes  ~_ 7

En este apartado se profundiza sobre los petencias, para satisfacer las necesidades en el proceso de toma de decisiones. Se
+ diferentes informes que han sido gene- de la ciudadania. La Contraloria de Servicios detalla la cantidad informes elaborados,

rados por la Contraloria de Servicios. La confecciona informes orientados a tres sec- a quienes fueron dirigidos, asimismo se

persona usuaria, a través de la demanda tores relevantes. El primero, lo constituyen realiza una resefa de algunas de las re-

de los servicios, suministra informacion las oficinas donde se generan los servicios. comendaciones emitidas.

valiosa que se sistematiza y funciona El segundo, conformado por oficinas que, de

como materia prima para la emision de acuerdo con su labor, utilizan la percepcién

recomendaciones que permitan a las di- de las personas usuarias como insumo, y

ferentes instancias de la administracion finalmente, el sector constituido por la jerar-

activa, actuar de acuerdo con sus com- quia institucional cuyo analisis se considera

21



o—— Informes

Requeridos por
otras instancias

Se elaboran a solicitud de
alguna oficina judicial, por
ejemplo: Carrera Judicial,
Auditoria,  Planificacion,
entre otros

273

+130 con respecto al 2019

1.115

+357 con respecto al 2019

Distribucion por oficinas de

i

-37 con respecto al 2019

Informes de Oportunidad de Mejora

Oficinas
Administrativas

Oficinas Auxiliares

de Justicia
Consejo
Superior
Comisiones

Institucionales

4 11 15

Oficinas
Jurisdiccionales

Estas son algunas de
las recomendaciones
emitidas durante el
ano 2020

Emision de circular, en materia laboral,
para la inclusién de expedientes en el
Sistema de Depdsitos Judiciales, a fin de
evitar afectacion a personas usuarias.
Referencia: CPU-IOM-59-2020

Reiteracion de Circular N° 60-99 de la
Secretaria General de la Corte "Reglas
practicas para facilitar la aplicacion
efectiva de la Ley contra la violencia
doméstica"

Referencia: CSC-051-2020

Incorporacién de informacion nueva
en el "Manual de Usuario" del Sistema
de Gestion en Linea, que facilite la
interaccion de las personas usuarias.
Referencia: CSJ-IOM-05-2020

Brindar capacitacion a la Fiscalia del
Segundo Circuito Judicial de San José, en
la toma de denuncias relacionadas con
delitos sexuales.

Referencia: CGO/IOM-01-2020

Coordinacion interinstitucional para
la efectiva ejecuciéon de ordenes de
allanamiento en materia de Pensiones
Alimentarias.

Referencia: CSJ-I0OM-08-2020

Al Juzgado de Pensiones Alimentarias de
Cartago, el establecimiento de un registro
de solicitudes de giro de dinero de personas
usuarias, para su atencion oportuna.

Referencia: CCA-059-2020

Reiteracion de Circular N°091-2013 de la
Secretaria General de la Corte “Envio de
resoluciones y documentos para notificar,
en forma ordenada, rotulada, completa,
juntas y de forma simultanea”
Referencia: CAL-IOM-4-2020

Reiteracion de Circular N°103-08 de la Se-
cretaria General de la Corte "Obligacion de
los jefes de aplicar el régimen disciplinario,
por extravio de expedientes, documentos
y evidencias"

Referencia: Oficio IOM-03-2020

Implementacion de rétulos de cierre de
despachos por celebracion del cantonato,
a fin de informar a la ciudadania.

Referencia: CCA-042-2020
Aplicacion de normativa interna en
el trdmite para el pago oportuno de
traducciones a personas indigenas.

Referencia: 4-OMCRZAI-2020




o—— Informes

Otros
Informes

Por la naturaleza de las gestiones que
tramita la Contraloria de Servicios,
existen situaciones que deben ser
canalizadas mediante diferentes
dependencias que conforman la
institucion, por ejemplo, temas
para la valoracion desde una
perspectiva disciplinaria al Tribunal
de la Inspeccion Judicial, Unidad
de Inspeccion Fiscal del Ministerio
Publico, Unidad Disciplinaria de

8

Inspeccion

Fiscal

la Defensa Publica o la Unidad de
Asuntos Internos del Organismo de
Investigacion Judicial.

No obstante lo anterior, también se
remiten para conocimiento de otras
instancias asuntos asociados con la
mejora o regulacion de los servicios
que brinda el Poder Judicial, como
a los consejos de administracion,
comisiones institucionales, entre otras.

35

Inspeccion
Judicial

63 8 ..

Institucionales

Quejas
trasladadas

2

Asuntos
Internos, O1J

0%

(0]

De las gestiones
remitidas a

otras instancias
se canalizaron
mediante 6rganos

disciplinarios.



Proyectos

Resultados de gestion 2020 ———

Proyectos L

En este apartado se presentan los dife-
rentes proyectos desarrollados durante
2020, entre los cuales se encuentran tres
que estan directamente asociados a la
ejecucion del Plan Estratégico Institu-
cional y cuyo avance esta programado
durante el quinquenio 2019-2024. Se
concretaron estudios relevantes para
conocer la percepcion de las personas
usuarias respecto a las medidas toma-

24

das por el Poder Judicial para enfrentar la
pandemia, asi como las condiciones que,
de una u otra forma, incidieron desde la
perspectiva de las oficinas jurisdiccio-
nales en la prestacién del servicio. Otros
trabajos de interés se asociaron con el
servicio ofrecido a personas en condicion
de vulnerabilidad, como lo son personas
con discapacidad y personas indigenas,
ademas de la construccion de perfiles

de las personas usuarias en situaciones
complejas de atencion, construccién de
los componentes de un catalogo de ser-
vicios institucional y la propuesta para la
creacion de una bateria de indicadores de
servicio con las mejores practicas a nivel
publico y privado.



Proyectos Estratégicos

Fortalecimiento de las
Comisiones de Personas Usuarias

Alcance
Nacional

Clasificacion
Proyecto PEI

Su objetivo general es fortalecer las
Comisiones de Personas Usuarias
COMO un mecanismo para garanti-
zar la interaccion entre la ciudadania
y Poder Judicial, mediante la elabo-
racion de un plan de actuacion, en
congruencia con las politicas institu-
cionales de participacion ciudadanay
justicia abierta.

Estado

En desarrollo

El Poder Judicial ha estado inmerso
en un proceso de democratizacion,
modernizacion y humanizacion de la
justicia, con la persona usuaria como
eje central. Dentro de este proceso,
se considera de suma importancia
fortalecer la participacion ciudadana,
con el propdsito de que las comuni-
dades se involucren activamente en
el mejoramiento de la institucion.
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Planeacion e
investigacion

Precisamente uno de los mecanis-
mos creados para materializar de
forma efectiva esta participacion son
las Comisiones de Personas Usua-
rias, mismas que se conforman por
diferentes actores de la sociedad civil
que velan por las necesidades de los
sectores que representan y coadyu-
van, dentro del marco de la ley, con
los esfuerzos del Poder Judicial en la
mejora en la calidad del servicio.

Teniendo en consideracion lo expues-
to, la Contraloria de Servicios lleva a
cabo un proyecto de fortalecimien-
to de estas Comisiones, mediante la
elaboracién de un plan de actuacion
gue sirva como guia para canalizar
sus esfuerzos y potenciar sus apor-
tes, en congruencia con las politicas
institucionales de participacion ciu-
dadanay justicia abierta.

Implementacion y desarrollo

Etapa actual

- 2021

Construccion de matriz
de propuestas

2022 - 2023 - 2024

Control y
seguimiento



Proyectos Estratégicos

Modelo Integral
de Atencion al Publico

Alcance
Nacional

Clasificacion
Proyecto PEI

Su objetivo general es satisfacer las
necesidades de servicio que brinda el
Poder Judicial a las personas usua-
rias relacionadas a la atencion y al
trato brindado por parte de las per-
sonas servidoras judiciales, median-
te el disefio de un modelo integral de
atencion a las personas usuarias, el
cual considere los diferentes canales
o0 puntos de contacto entre la institu-
cion y la ciudadania, presentando un
nuevo modelo que incorpore protoco-

Estado

En desarrollo

los de actuacién asi como lineamien-
tos que guiaran al personal judicial
sobre el mas apropiado abordaje de
las personas usuarias de conformi-
dad con las normas del ordenamiento
juridico.

26

En el presente periodo, se desarro-
llaron las herramientas de recolec-
cién de datos para analizar el mo-
delo de atencién actual del Poder
Judicial. Para el disefio de estas, se
realizd una investigacion sobre las
diferentes modalidades de atencién
gue existen tanto dentro de la orga-
nizacion, como en diferentes institu-
ciones publicas y privadas del pais.
Con ello se determind una serie de
variables que permiten hacer una
evaluacion y validacion del modelo
actual.

Todo este proceso se canalizd
mediante la elaboracién de tres
encuestas dirigidas a la persona
usuaria, diferentes jefaturas de la
institucion y personal de apoyo, asi
como una serie de entrevistas a las
personas especialistas del Poder
Judicial.

Planeacién e
investigacion

- 2021

Disefio del instrumento, aplicacion
y andlisis de datos

Propuesta y validacion
del modelo

2022 - 2023 - 2024

Control y
seguimiento



Proyectos Estratégicos

Metodologia para la
Evaluacion de Servicios del
Sistema Judicial Costarricense

Clasificacion
Proyecto PEI

Alcance
Nacional

Estado

En desarrollo

Su objetivo general es construir una
metodologia para la evaluacion de
servicios del sistema judicial costarri-
cense, cuya implementacion forma-
lice y estandarice este proceso insti-
tucional, garantizando la trazabilidad
de la informacién que se genera y la
valoracién del aporte de las personas
usuarias con el fin de fortalecer la
toma de decisiones, el mejoramiento
del servicio y la evaluacion del des-
empeno.

Este proyecto ha cumplido con los
objetivos del periodo actual y dentro
de los logros mas relevantes se en-
cuentra el desarrollo de un modelo
tedrico para la evaluacion de servi-
cios adaptado a los requerimientos
de la institucion, el cual se obtuvo a
través del estudio de 17 fuentes bi-
bliograficas. Ademas, se inicio el pro-
ceso de validacion de dicho modelo,
con la presentacion a 10 instancias
judiciales de diferentes dmbitos del
Poder Judicial.
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Formulacién y
planificacion

Investigacion y disefio de
las herramientas a utilizar
Etapa actual

2021

Otro logro importante fue la prepa-
racion de bases que permitiran la
construcciéon de diferentes herra-
mientas para evaluar la prestacion
del servicio, por medio de la revision
de 28 estudios de servicios judiciales
realizados a nivel nacional e interna-
cional, asi como el estudio de méas de
3000 circulares emitidas por la Corte
Plena y el Consejo Superior, y otras
directrices especificas emitidas para
el ambito auxiliar de justicia.

Con el apoyo de la Direccidn de Tec-
nologia de la Informacion, se explo-
ran alternativas tecnoldgicas que
ofrezcan un manejo profesionalizado
de las relaciones con las personas
usuarias, con un enfoque similar al
Customer Relationship Management.

Aplicacion y

I analisis de datos

2022 - 2023 - 2024

Confeccion
de informe



Estudios
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Percepcion de los servicios bajo las medidas
aplicadas debido al COVID-19

Se realizé con el fin de conocer la percepcién de las per-
sonas usuarias acerca de la prestacion de los servicios del
Poder Judicial bajo las medidas aplicadas debido a la crisis
sanitaria por COVID-19 entre marzo y agosto del afio 2020.

Se estudi6 si las medidas implementadas afectan la pres-
tacion del servicio segun las percepciones de las personas
usuarias e identificar si existen limitaciones tecnoldgicas
para acceder a los servicios bajo modalidades de atencién
virtuales.

Funcionamiento de los despachos judiciales
durante la pandemia por COVID-19

Fue de importancia para conocer el funcionamiento de
los despachos judiciales durante la crisis sanitaria por

Percepcion del servicio que se brinda a las
personas afrodescendientes

Realizado con el fin de conocer la percepcion del perso-
nal judicial y personas usuarias, referente a las politicas
institucionales de acceso a la justicia y la prestacion del
servicio publico que brinda el Poder Judicial a la poblacion
afrodescendiente.

Con un trabajo de sensibilizacién se dié énfasis al impacto
que suponen practicas discriminatorias y racistas tolera-
das en la cotidianidad que repercuten en el cumplimiento
del acceso a la justicia y los derechos humanos de esta
poblacion.

e
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Simplificacion del tramite de ayudas
econdmicas dirigidas a personas indigenas

Se planted como meta identificar oportunidades para la
simplificacion de tramites en la entrega de ayudas econé-

COVID-19 entre marzo y noviembre del afio 2020. micas que brinda el Poder Judicial a las personas indigenas,

en la asistencia a diferentes diligencias.
Se propuso identificar si se han generado cambios en

la forma en que se atiende a las personas usuarias.
Asimismo, describir los principales retos y limitaciones
que se han presentado en los despachos judiciales para
llevar a cabo sus funciones, con el fin de determinar as-
pectos de mejora en la prestacion de los servicios en
este contexto.

Para ello, fue de importancia conocer los principales obsta-
culos desde la perspectiva de la poblacién indigena, descri-
bir el proceso para la realizacion de los tramites del servicio,
comparar los procesos para la realizacion de los tramites
entre las diferentes instancias judiciales segun territorio vy,
con ello, identificar si algunos de estos son innecesarios,
duplicados o carecen de fundamento legal.

Percepcion de los servicios del Poder Judicial
por parte de poblacién con discapacidad

Seguimiento de la atencidn de llamadas
telefénicas en el Poder Judicial .

Su objetivo fue conocer la percepcion de las personas
con discapacidad acerca de la forma en que reciben los
servicios del Poder Judicial, en cuanto a instalaciones
fisicas y mobiliario, trato y su conocimiento acerca de
ayudas técnicas y servicios de apoyo.

La institucion quiso conocer el estado de la atencién
telefénica en los despachos del Poder Judicial en el ‘ )
contexto de la pandemia por COVID-19.

Desarrollado durante octubre del 2020, se propuso la
identificacion de posibles hallazgos relacionados con
la mejora en la atencion telefénica de los despachos
judiciales del pais.

Se tuvo como referencia la normativa y lineamientos in-

Y ! a a normaiy
‘ ternos que rigen el accionar institucional con respecto a
J X la atencion que se debe brindar a esta poblacion.
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Proyectos

| Indicadores de Servicio

Se generd una propuesta de indicadores
de servicio, que incluye la conceptuali-
zacion y caracterizacion de estos; con la
finalidad de fomentar la mejora continua
en la prestacion de servicios en el Poder
Judicial y la toma de decisiones estra-
tégicas basadas en datos. Para ello, se
tuvo que identificar las caracteristicas y
definiciones tedricas, asi como realizar
un mapeo de los principales indicadores
de servicio utilizados en el sector publico
costarricense, adaptandolas a las parti-
cularidades de la institucion.

Como resultado, se disefid una propues-
ta de indicadores de servicio que permi-
tan conocer el nivel de satisfaccion de
las personas usuarias.

| catalogo de Servicios

Consiste en atender la necesidad de dar
a conocer los servicios que ofrece el
Poder Judicial de Costa Rica mediante
un catdlogo de servicios que permita
acceder a informacion actualizada y de
facil comprension, que le garantice a la
persona usuaria disponer de una guia
que facilite su acceso a la informacion
en materia de familia, pensiones alimen-
tarias, violencia doméstica y servicios
administrativos.

Para lo anterior se construyd un marco
conceptual y tedrico alrededor del tér-
mino de servicio y se identificaron los
tramites especificos correspondientes a
las materias de estudio.

| Perfil de la persona usuaria en situaciones de atencion compleja

Un insumo invaluable es conocer la ex-
periencia en la atencion al publico de las
personas servidoras judiciales, con la
finalidad de determinar las principales
caracteristicas que tienen las personas
usuarias en situaciones de atencion
compleja.

Esto permite identificar los retos institu-
cionales y las necesidades del personal
judicial en el abordaje de situaciones de
este tipo.

Con este perfil, las instancias correspon-
dientes pueden guiarse para la elabora-
cién de productos que faciliten la labor de
atencion que brinda el personal judicial.

/

® ® (Prlnmpales caracteristicas

O  Son personas promotoras del proceso judicial.

o Presentan barreras asociadas con alteraciones
emocionales.

o Principalmente realizan consultas sobre sus
expedientes y tramite.

o Tienen poca experiencia con los procesos
judiciales.

o Requieren hasta un tercio mas del tiempo de
atencion en el despacho.
Presentan alguna condicién de vulnerabilidad,

O especialmente son personas adultas mayores o
con discapacidad.

o Se les dificulta comprender el lenguaje
institucional.

o Frecuentan los despachos y exigen respuesta
inmediata.

O  Acuden a la Contraloria de Servicios.

\
)
2




Metas

§

Operativas

La gestion de la Contraloria de Ser-
vicios se basa en una planificacion
operativa anual de objetivos, metas y
actividades a las cuales se les brin-
da seguimiento metddico y riguroso.
Dicha planificacion esta en linea con
las funciones establecidas en la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios y es con-

gruente con la planificacién estraté-
gica institucional, de manera que, su
cumplimiento, contribuye a la vision
de prestacién del servicio institucio-
nal, generacion de valor publico, y
en términos generales, la busqueda
permanente de la satisfaccion de
las necesidades de las personas
usuarias.

Para el 2020 se establecieron 18 metas
asociadas a 11 objetivos operativos,
las cuales fueron cumplidas en 100%
al finalizar el afio. Cabe mencionar que
los productos generados con algunas
metas permiten dar continuidad a
proyectos del portafolio institucional,
siendo de gran relevancia su cumpli-
miento segun los plazos establecidos.

N—n

Dadas las condiciones de pandemia
y los ajustes que se debieron realizar,
se considera un logro relevante el
porcentaje de cumplimiento.

De cumplimiento

*Para el calculo, se considera el porcentaje de avance de las
metas entre la totalidad de las metas propuestas para la oficina
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| os datos no deben
ser entendidos como
nUMeros vacios.

Detras de las cifras existen personas que
enfrentan realidades. En consecuencia,
deben ser valorados como insumo para
la toma de decisiones que persigan la
satisfacciéon de los legitimos requeri-
mientos de la ciudadania.



En
resumen

El afio 2020 ha marcado para la Con-
tralorfa de Servicios, como para el
resto de las dependencias Judiciales
probablemente, un cambio impor-
tante en la dindmica de prestacion
de los servicios. Es asi como se ha
presentado una disminucion de 1.584
gestiones o quejas en relacion con
el 2019, siendo el total (8.229) mas
bajo en los ultimos tres afios. De es-
tas gestiones, el 70% corresponde a
casos de las provincias de San José,
Alajuela, Heredia y Cartago.

Por otro lado, la imperante necesidad
de informacion de las personas usua-
rias ante los ajustes desarrollados
institucionalmente para enfrentar la
pandemia generaron un aumento de

30.500 consultas atendidas por los ca-
nales de la Contraloria en comparacion
con 2019, evidenciando un crecimiento
elevado en los canales telefénicos (Li-
nea Gratuita 800) y electrénicos (Plata-
formas institucionales), mientras que
las consultas presenciales disminuye-
ron notablemente y solo representaron
un 12% de la entrada total.

En cuanto a los accesos para gestion
en linea, las diferentes sedes de la
Contraloria otorgaron 23.674, lo cual
representa un aumento de mas de
7.200 registros en relacién con el afio
anterior. Esta tendencia, permite en-
tender de mejor manera los cambios
en la interaccion con los servicios ins-
titucionales, migrando a una marcada
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gestion no presencial, donde la auto-
gestién adquiere mayor relevancia.

El Ambito Jurisdiccional nue-
vamente agrupa la mayor cantidad
de insatisfacciones de las personas
usuarias con un 78% del total, sin
embargo, se puede observar una dis-
minucion de 3% en relacion con 2019,
situacion que, dada la reduccion total
en la recepcion de gestiones, no nece-
sariamente podria ser atribuida a una
mejora en este ambito o desmejora en
los otros.

Siempre hablando del Ambito Juris-
diccional, por su relevancia numérica
la materia de Pensiones Alimentarias
con 1.346 gestiones fue la de mayor
ingreso, presentando una disminucion
de 244 casos al afio pasado. Toman-
do en consideracion la pandemia, y
la naturaleza de esta materia de alto
contenido social, resulta importante
destacar el decrecimiento de la insa-
tisfaccion manifestada por las perso-
nas usuarias de este servicio cuyos

tramites se pueden realizar en gran
medida de manera virtual.

Cobro Judicial se ubica para este
periodo en segundo lugar con 1.190
gestiones, 181 menos que el afio an-
terior. Cuatro de los cinco despachos
que agrupan el 61% de las gestiones
a nivel nacional presentan disminu-
ciones en su ingreso en relacién con
2019.

La materia Laboral se encuentra en
tercer lugar en cuanto a la recepcion
de gestiones con 1.151, no obstan-
te, presenta una reduccion de 464
gestiones en relacion con 2019, ten-
dencia a la baja que se presenta por
segundo afio consecutivo, lo cual re-
sulta de especial relevancia, maxime
si se toma en consideracion que, al
igual que Pensiones Alimentarias, du-
rante la pandemia se ha presentado
una alta demanda del servicio por las
consecuencias sociales de la misma.



Interesa evidenciar que en estas tres
materias la principal insatisfaccion de
las personas usuarias es lo prolonga-
do de las esperas para resoluciéon de
escritos y no necesariamente la reso-
lucién final del proceso o giros en el

caso de Cobro Judicial.

El Ambito Auxiliar de Justicia,
gue para nuestro analisis agrupa al
Ministerio Publico, Organismo de In-
vestigacion Judicial y Defensa Publi-
ca representa para 2020 el 14% de la
entrada de gestiones de las personas
usuarias, porcentaje que presenta un
incremento de dos puntos porcentua-
les en relacion con el periodo anterior.

El Ministerio Publico registro el total
mas alto de gestiones para este ambi-
to con 740 (66%) sin embargo presen-
ta una disminucion de 33 gestiones.
La Defensa Publica con 178 gestiones
y el Organismo de Investigacion Ju-
dicial con 196 cierran el analisis del

Ambito Auxiliar de Justicia.

Como dato relevante, mas del 53% de
las gestiones para estas dependen-
cias se relacionan con oficinas ubi-
cadas en las provincias de San José,
Alajuela, Heredia y Cartago, siendo 6
de cada 10 personas que se quejan

hombres.

El Ambito Administrativo, por
su parte, constituye el 8% del total de
gestiones (664) restantes, las cuales

se distribuyen entre las Administra-
ciones Regionales, principalmente en
lo que respecta a servicios contrata-
dos, y los grandes Departamentos o
Direcciones institucionales como lo
son Gestion Humana y Tecnologia
de la Informacidn.

Ya propiamente en cuanto a la ges-
tion de la Contraloria de Servicios, el
2020 impactoé directamente algunas
de las funciones relevantes, princi-
palmente las asociadas al contacto
presencial con las personas
usuarias, generandose una reduc-
cién importante en las giras o visitas
a despachos judiciales pasando de
119en 2019 a 29 en el 2020, con cin-
co visitas a territorios indigenas en
lugar de 16 para el periodo anterior.
No obstante, se potenciaron canales
electronicos para la realizacion de re-
uniones de la Comision de Personas
Usuarias, manteniéndose éstas acti-
vas, con aportes relevantes en rela-
cién con los servicios institucionales.

Otro aspecto que se potencié duran-
te esta pandemia fue la creacion
de contenidos informativos,
especialmente para canales elec-
tronicos y la reimpresion de diver-
sos desplegables con el interés de
complementar los esfuerzos institu-
cionales realizados, especialmente
en cuanto a la entrega de usuarios y
contrasefas del Sistema de Gestion
en Linea, asi como los protocolos
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para la realizacion de audiencias por
medios tecnoldgicos.

Un éarea que se reforzé sustancial-
mente en 2020 fue la confeccion de
informes, donde se puede mencionar
gue se continud con la remision tri-
mestral a las diferentes oficinas, pero
se aumentd la cantidad de requeri-
mientos a instancias con incidencia
en importantes procesos institucio-
nales como la Direccidon de Planifi-
cacion, Auditoria Judicial, Inspeccion
Judicial y Seccion Administrativa de
la Carrera Judicial en donde se con-
feccionaron 130 informes mas que en
el 2019.

Ademas, se trasladaron 63 gestiones
a otras dependencias, de las cuales
el 70% fue a d6rganos disciplinarios,
siendo la Inspeccion Judicial a la que
mayoritariamente se acudio para va-
loracion de los casos.

Con la posibilidad de destacar perso-
nal en teletrabajo, se potencié una de
las principales funciones de la Con-
traloria de Servicios, la generacion de
informacidn para toma de decisiones.

En total se desarrollaron nueve proyec-
tos con el objetivo de analizar temas
varios, desde el perfil de las personas
usuarias en situaciones complejas de
atencion, hasta la prestacion de los
servicios en funcién de las medidas
adoptadas para enfrentar el COVID-19.
Asi mismo, se dio continuidad a tres
proyectos cuyo objetivo se asocia al
cumplimiento de metas estratégicas
del Plan Quinquenal 2019-2024.

Finalmente, se concretd, con un 100%
de cumplimiento, el plan de trabajo
2020, el cual contemplaba un total de
18 metas asociadas a 11 objetivos
operativos, lo cual demuestra la efecti-
vidad de la Contraloria de Servicios en
realizacion de sus labores.

No queda duda de que fue un afio reta-
dor para la gestion de los servicios, sin
embargo ha quedado demostrada la
capacidad de adaptacion a los requeri-
mientos para garantizar la continuidad
del mismo, satisfaciendo la necesida-
des de las personas usuarias.




/

Anotaciones
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Efectividad en la intervencion

Casos en los que intervino la Contraloria de Servicios y se ob-
tuvo una solucion al problema expuesto por la persona usuaria.
El calculo de este promedio no contempla el mes de setiembre.

Porcentajes redondeados
Los datos porcentuales fueron redondeados a ndmeros enteros.

Ambito administrativo

Las gestiones consignadas en esta categoria incluyen las rela-
cionadas con servicios subcontratados

Gestiones

Este concepto se refiere a las quejas o inconformidades presen-
tadas por personas usuarias.

¢Quién se queja?-Defensa Publica (Ver pag. 14)

En el 66% restante de las personas usuarias que se quejaron de
los servicios de la Defensa Publica no se consideré su calidad en
el proceso judicial.

Datos del circulante por materia

Estos datos fueron brindados por la Direccion de Planificacion y
son actualizados al IV Trimestre del afio 2020

Insatisfaccion con el servicio

Este término incluye aquellas gestiones asociadas con el trato
recibido, los tiempos de atencién, limitacion de acceso a los ser-
vicios y otros.

Sexo

En los porcentajes relativos al sexo, no se consignan los datos
en los que la persona omitid indicarlo.



— CONOZCA NUESTRAS

16 SEDES

1 CJSJ
2295-4944
contraloriapj@poder-judicial.go.cr

11 CJSJ
2247-9345
contraloria-sgdoc@poder-judicial.go.cr

Alajuela
2437-0419
alj-contservicios@poder-judicial.go.cr

Cartago
2550-0463
contraloria-car@poder-judicial.go.cr

Corredores
2785-9964
contraloria-cne@poder-judicial.go.cr

Golfito
2785-8110
gol-contraloria@poder-judicial.go.cr

Guapiles
2713-6179
subcontraloria-za@poder-judicial.go.cr

Heredia
2277-0303
hdasubcontraloria@poder-judicial.go.cr

Liberia
2690-0125
contraloria-lib@poder-judicial.go.cr

Limon
2799-1416
contraloria-lim@poder-judicial.go.cr

Nicoya
2685-9072
contraloria-nic@poder-judicial.go.cr

Perez Zeledon
2785-0319
pze-contraloria@poder-judicial.go.cr

Puntarenas
2630-0323
pun-contraloria@poder-judicial.go.cr

San Carlos
2401-0454
contraloria-sca@poder-judicial.go.cr

Santa Cruz
2681-4041
contraloria-scr@poder-judicial.go.cr

Turrialba
2558-4065
contraloria-tur@poder-judicial.go.cr
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