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INTRODUCCION

En el marco del Proyecto Estratégico Institucional (PEl)
Metodologia para la Evaluacién de Servicios del
Sistema  Judicial Costarricense  0656-CIS-POT,  la
Contraloria de Servicios del Poder Judicial aplicé un
plan pilofo de verificacién de atencién presencial en los
despachos y oficinas judiciales con una serie de
variaciones a la mefodologia aplicada en afios
anteriores.

Pues, la elaboracién de este tipo de estudios se origind
en el contexto de la pandemia por la COVID-19 v,
desde entonces, se le ha brindado continuidad en
cumplimiento de lo acordado por el Consejo Superior

en sesién N 100-2021 celebrada el 23 de noviembre
de 2021, articulo LXIV, el cual dispuso:

‘Deberd la Contraloria de Servicios, mediante
visitas a las diferentes oficinas 'y despachos
judiciales, comprobar de forma mds objetiva que
se estd atendiendo de forma satisfactoria el
servicio publico”.

los resultados que se muestran en este informe son
producto de los datos captados entre el 19 de junio y el
31 de agosto de 2023, periodo en el cual se efectuaron
las visitas presenciales a los despachos y oficinas del
ambito jurisdiccional de doce de los quince circuitos
judiciales existentes en todo el pafs. Este ejercicio
evaluativo refleja el compromiso e interés de la
institucién para identificar sus oportunidades de mejora
y aplicar medidas que impacten positivamente la
prestacion de sus servicios en a nivel nacional.

OBJETIVO

Evaluar  las  dimensiones  de
capacidad  de  respuesta vy
tangibiidad en la atencién que se
brinda a las personas usuarias de los
servicios presenciales del Poder
Judicial
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272 Estrategia metodolégica de la evaluacion.
. 221  Alcance de la evaluacién.
22.2 Método de la evaluacién.

METODOLOGIA

Para su respectiva medicién, estas dimensiones son divididas en
distintas variables de evaluacién que remiten a caracteristicas
propias, ya sean cuantitativas o cualitativas, que puedan ser objeto
de andlisis por medio del establecimiento de indicadores. Dichas
variables e indicadores definidos por dimensién pueden consultarse
de manera detallada en el anexo 1.

2.1 Modelo de evaluacion de servicios del
Poder Judicial.

Bases Filosoficas

Dimensiones

Temas Transversales

Finalmente, tales dimensiones guardan concordancia con temas
transversales en las que se ve inmersa la institucién para la
prestacion de servicios, los cuales se encuentran contenidos en
tanto normativa nacional e internacional, como también en
politicas y lineamientos institucionales. La siguiente imagen muestra
la conformacién del modelo de evaluacién de servicios del Poder
Judicial.

El modelo de evaluacién de servicios del Poder Judicial
comprende, desde sus bases filoséficas, cuatro grandes pilares a
los que aboca su funcionamiento, siendo estos la calidad del
servicio, la cultura de servicio, el mandafo constitucional y el
servicio publico. De forma consecuente, de dichas bases filoséficas
se desprenden cuatro dimensiones de evaluacién, las cuales hacen
referencia o diferentes dreas que son susceptibles de ser
evaluadas en relacién con los servicios que presta la institucion a la
ciudania. Estas dimensiones son:

Capacidad Técnica

Q Capacidad de respuesta

Permite evaluar la respuesta que brinda la institucién en
razén del tiempo vy la disposicion del personal, a las
diversas necesidades que presenta las personas
usuarias cuando solicitan un servicio.

Es la dimensién que permite evaluar la respuesta que
brinda la institucién para garantizar servicios libres de
errores.

Tangibilidad Interaccion con la persona usuaria

Permite evaluar la forma en que la institucién brinda el
servicio en términos de los aspectos tangibles (todo
aquello que la personas puede ver vy utilizar) de este.

Permite evaluar la forma en la que la institucién brinda
el servicio en términos de inferacciones directas del

persono| de la institucién con las personas usuarias.



2.2 Estrategia metodologica
de la evaluacion

20201 Alcance de la evaluaCién Cantidad de oficinas Cantidad de oficinas

Circuito Judicial gue se pueden visitar gue no se pueden
con frecuencia visitar con frecuencia

Estado para
la evaluacion

la evaluacién se enmarca dentro del Proyecto Estratégico Institucional (PEl) Metodologia de evaluacién de
servicios del Sistema Judicial Costarricense, desde el cudl se ejecutéd un plan piloto para verificar la atencion
presencial en las oficinas o despachos del ambito jurisdiccional del Poder Judicial en el 2023. Al respecto,
cabe indicar que en los siguientes afios este ejercicio evaluativo serd aplicado de forma alternada en los | Crrevito Judicial de San José 19 0 Incluido.
restantes dmbitos de la institucién, siendo estos el Auxiliar de Justicia y el Administrativo.

| Circuito Judicial de San José 33 7 Incluido.

Il Circuito Judicial de San José 0] 28 Fuera del alcance”
Para la realizacién del plan piloto 2023, se consideraron doce de los quince circuitos judiciales existentes a - . ‘ .
. . ) . - : | Circuito Judicial de Alajuela 15 5 Incluido.
nivel nacional, en los que ademds se valord las oficinas o despachos en cado uno de estos de conformidad a
lo siguiente: Il Circuito Judicial de Alajuela n 8 Incluido.
Il Circuito Judicial de Alajuela 0 21 Fuera del alcance®
Oficinas o despachos que podian ser visitadas con regularidad | Circuito Judicial de Guanacaste 12 8 Incluido.
A En al menos tres veces por semana debido a su proximidad con las oficinas de la | Craute Judicisl de Cushcessie 7 4 Incluido.
Contraloria de Servicios y Subcontralorias de Servicios a nivel regional.
| Circuito Judicial de Zona Atlantica 15 4 Incluido.
I Circuito Judicial de Zona Atléantica 13 4 Incluido.
L. . . . | Circuito Judicial de Zona Sur 12 3 Incluido.
Oficinas o despachos los cuales se dificultaba realizar visitas
. ) N ) . I Circuito Judicial de Zona Sur 8 2 Incluido.
Debido a que requerian una movilizacién mayor y, por tanto, no podian ser visitados con
la misma inmediatez. Circuito Judicial de Cartago 2] 7 Incluido.
Circuito Judicial de Heredia 13 I Incluido.
Circuito Judicial de Puntarenas 15 13 Fuera del alcance®

De esta forma, los circuitos judiciales considerados para el estudio fueron los siguientes:

*Fuera de alcence de la evaluacién por motivo de la lejania del Circuito Judicial y la dificultad para realizar visitas presenciales con alto

grado de frecuencia por parte del personal de Contraloria de Servicios.



2.2 Estrategia metodologica
de la evaluacion

De los despachos identificados como posible objefo de estudio, se seleccionaron diez por circuito judicial
para efectuar visitas, pudiendo ser estos juzgados o tribunales de cualquier materia tal como Familia,
Pensiones Alimentarias, Violencia Doméstica, Civil, Cobro, Penal, Penal Juveni, Contravencional, Trdnsito,
Laboral/Seguridad Social y Mixto.

Por otra parte, se establecié un minimo de 25 visitas de verificacién a cada oficina o despacho considerado,
con una duracién de aproximadamente de 1 a 3 minutos por visita. Dichas verificaciones presenciales debian
alternar entre los horarios de | y Il audiencia, los cuales se defallan a continuacién:

Horario de llamadas

Dentro de la GAM

7:30am a 12:00p.m.
1:00 a 4:30pm

Fuera de la GAM

7:00 a 11:30am
1:00 a 4:30pm

Horario

Primera audiencia

Segunda audiencia

Finalmente, es relevante indicar que el estudio evalia el servicio en la dimensién de capacidad de respuesta,
direccionando su interés en las siguientes variables e indicadores:

+ Personas funcionarias servidoras judiciales brindando
atencién en el drea de manifestacion (cantidad promedio)

Disposicion de la organizacién para
brindar el servicio

+ Personas usuarias en espera para ser atendidos en las

Tiempo de respuesta oficinas o despachos (cantidad promedio)

» Personas usuarias que se observa que ameritan atencién
preferencial en espera para ser atendidas en las oficinas o
despachos (proporcién)

2.2.2

Periodo de la recopilacion de datos: En un
primer momento se establecié un periodo de ocho
semanas para el cumplimento de la efapa de
recoleccién de datos, iniciando el 19 de junio de 2023
y finalizando el viernes 11 de agosto del mismo afio. Sin
embargo, con el objetivo de alcanzar el nimero
esperado de visitas por oficinas en los circuitos judiciales,
se brindé un plazo extraordinario que se extendié hasta
el 31 de agosto de 2023. Para facilitar el control, se le
proporcioné al personal encargado una propuesta en
la que se indicaba dia y hora en la que podian realizar
las visifas.

Responsables de la recopilacion de datos:
Personal de la Contraloria de  Servicios v
Subcontralorias de Servicios a nivel regional.

Herramienta elaborada para la evaluacion:
Formulario en Iinea creado mediante la plataforma
Survey  Monkey. Dicho formulario  contemplada
preguntas referentes a:

Metodo de evaluacion

Preguntas del formulario

1. Dia de la semana en el que se redliza la visita.

2. Horario en la que se redliza la visita.

3. Horaenla que se realiza la visita.

4. Nombre del servidor judicial de quien visita.

5. Circuito Judicial.

6. Nombre de la oficina o despacho.

/. Cantidad de personas usuarias en espera para
ser atendidas.

8. Cantidad de personas usuarias que se observa
que ameritan atencién preferencial en espera.

Q. Condiciones de atencién preferencial que

presentan.

10. Cantidad de personas servidoras judiciales
atendiendo.

11. Interrupciones en la atencién presencial.

12. Motivo de la interrupcién presencial.

13. Observaciones generales de la visita.
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RESULTADOS DE
LA VERIFICACION

3.1 Resultados generales

Durante la efopa de recopilacién de datos, la cual que se
extendié en fotal por 52 dias habiles (del 19 de junio al 31 de
agosto), se efectuaron 2872 verificaciones presenciales a
oficinas, lo que refleja que en promedio se realizaron 55 visitas
por dia.

Con respecto al horario de visita, se llevé a cabo 1512
verificaciones presenciales (52.6% en total) en horario de
primera audiencia (7:00 a 12:00 hrs), mientras que en horario
de segunda audiencia (13:00 a 16:30 hrs), se efectuaron 1360
visitas (47.4%).

Por ofra parte, si se observa la realizacién de las visitas a lo
largo del horario laboral, se denota que la mayoria se efectud

durante las horas de la mafiana (de 10:30 a 1200 hrs) y

durante la tarde principalmente a las 14:00 horas.

HORARIO 7:00 HORAS

12:00 HORAS

Promedio de 2 872

55 verificaciones
presenciales
visitas por dia realizadas

1360

SEGUNDA
AUDIENCIA

47,6%

16:30 HORAS

08



Distribucién porcentual del total de
VISITAS REALIZADAS POR PROVINCIA

=

RESULTADOS DE
LA VERIFICACION

‘Resultados por provincia: A nivel de provincia, de la totalidad de visitas efectuadas (2
872), se observa que la mayoria se realizaron en San José con 836 visitas (29% del fotal), seguido
de limén con 470 y Alajuela 461 de forma respectiva lequivalentes a aproximadamente un 16%
en ambos casos), Guanacaste con 441 visitas (15%), Cartago y Heredia con 253 visitas en cada
provincia (9% respectivamente] y, por Ultimo, se encuentra Puntarenas con 158 visitas (lo que es
igual a un 6% del total), esto bajo el entendido que la cantidad de visitas siempre dependerd de
la cantidad de oficinas de la zona, segin se establecié en la metodologia (25 visitas por oficina
como minimo).

Cantidad Cantidad de

Provincia Circuitos Judiciales que incluyé de visitas despachos*
realizadas visitados

/ | Circuito Judicial de San José
. San José I Circuito Judicial de San José 836 33
| Gircuito Judicial Zona Sur
linén | Circuito Judicial Zona Atléntica 470 0

I Circuito Judicial Zona Atldntica
| Circuito Judicial de Alajuela

461 20

Alajuela I Circuito Judicial de Alajuela

[]
]
. Guanacaste | Circuito Judicial de Guanacaste 441 2
]
]

Il Circuito Judicial de Guanacaste
Cartago Circuito Judicial de Cartago 253 10
Heredia Circuito Judicial de Heredia 253 10
Puntarenas I Circuito Judicial Zona Sur 158 6

Y oficinas.
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RESULTADOS DE
LA VERIFICACION

3.2 Personas usuarias en espera para
ser atendidas

Del fotal de visitas presenciales efectuadas, se registrd
que en el 417% de los casos (1 197 visitas) habia
personas usuarias esperando para ser atendidas, en
contraposicién con el 58.3% (1 675 visitas) en las no se
dio dicha situacion.

Analisis de personas usuarias en espera para
ser atendidas segun Circuito Judicial: A nivel
de circuito judicial, los datos arrojan que los tres en los
cuales el mayor porcentaje de visitas realizadas
evidencia que habian personas esperando son | Circuito
Judicial de Alajuela (61%), el I Circuito Judicial de
Guanacaste (Nicoya) (57%) y el | Crcuito Judicial de
Guanacaste (liberia) (54%). Por otra parte, los tres en los
que menos porcentaje de visitas evidencid personas en
espera fueron: | Circuito Judicial de Zona Sur (Pérez
Zeledén) (32%), el I Circuito Judicial de Guanacaste
(Santa Cruz) (26%) y el I Circuito Judicial Zona Sur
(Corredores) (23%).

Dentro del andlisis de las personas usuarias en espera
para ser atendidas, se obtuvo un promedio general de
1.2 personas usuarias a partirde fodas aquellas visitas

en las que se observé dicha situacion. Estos datos a nivel
de circuito judicial evidencia que los promedios mds
altos los registraron el | Circuito Judicial de Alajuela con
2.5 personas usuarias en espera para ser atendida. A
este le sigue el | Circuito Judicial de Alajuela (San
Carlos) en el que se calcula 2 personas usuarias en
espera v, en tercer lugar, se hallé el | Circuito Judicial de
Guanacaste (liberia) en el que se estima que en
promedio habia 1.8 personas en espera para ser
atendidas cuando se visitaba las respectivas oficinas o
despachos.

Circuitos en los que el mayor
porcentaje de \visitas realizadas
evidencia que habian personas
esperando

I Circuito Judicial de Alajuela (61%)

Il Circuito Judicial de Guanacaste
(Nicoya) (57%)

| Circuito Judicial de Guanacaste
(Liberia) (54%).




Personas usuarias
a la espera de ser
atendidas

Segun Circuito Judicial

Circuito Judicial (i/?sniiiacilsarz ;ﬁiglolgi pef;osr?azzsselgﬁgznen gj;ssgnoalzsfxgl;?ag persg:mgrsnfgdgr?ai ala )
espera en espera espera de ser atendidas

| Circuito Judicial de Alajuela 263 61% 39% 2.5

I Gireuito Judicial de Guanacaste (Nicoyal) 16 57% 43% 06

| Circuito Judicial de Guanacaste (liberial 150 54% 46% 1,8

I Circuito Judicial de San José (Goicoecheal 301 50% 50% 16

I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) 198 49% S1% 20

I Circuito Judicial Zona Atléntica (Pococi) 197 45% 35% 18

Circuito Judicial de Cartago 253 40% 60% 12

Circuito Judicial de Heredia 253 40% 60% 09

| Circuito Judicial de San José 301 36% o4% 08

| Circuito Judicial Zona Atléntica (Limén) 273 32% 68% 0/

| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledén) 234 32% 68% 0.8

I Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz) 175 26% A% 05

I Circuito Judicial Zona Sur (Corredores) 158 23% /7% 06

*1.2 = Promedio general personas usuarias en espera para ser atendidas.



Personas usuarias
a la espera de ser
atendidas

Segun Materia Judicial

Los datos muestran que las cinco materias con mayores porcentajes de personas usuarias en espera para ser atendidas en sus oficinas o despachos fueron Pensiones Alimentarias (79%), Transito (73%), Violencia Doméstica (55%), Mixto (55%) y Familia
(41%). En contraposicién, aquellas materias en las que menos se observé personas usuarias en espera fueron Civil (17%), Cobro (32%), Laboral y/o Seguridad Social (34%) y de lo Contencioso Administrativo (39%).

Promedio de personas
usuarias en espera de ser
atendidas al momento de la visista

Cantidad de Si se observaron No se observaron

Materia - . .
visitas efectuadas personas usuarias en espera personas usuarias en espera

Pensiones Alimentarias 203 /9% 21% 43
Trénsito 178 /3% 27% 32
Violencia Doméstica 273 5% 45% 1.4
Mixto (mdés de una material 328 5% 45% 1/
Familia 246 4% 9% 14
Contravenciones 173 4% 9% 09
Contencioso Administrativo /7 39% ol % 0.5
Laboral y/o Seguridad Socidal 203 34% 66% 06
Fenal 633 32% 68% 06
Cobro 2/2 26% /A% 0.5
Civil 316 7% 83% 02

1.2 = Promedio general personas usuarias en espera para ser atendidas.

Dentro del andlisis promedio las personas usuarias en espera segin materia, se obtuvo que el valor mds alfo recae, de igual manera, en Pensiones Alimentarias con 4.3 personas usuarias en espera, a esta le sigue Trdnsito con 3.2, Mixto con 1./ y;
finalmente, Violencia Doméstica y Familia, ambas materias con el mismo valor de 1.4 personas usuarias. For el contrario, en el resto de las materias se presente un valor promedio por debajo de 1, siendo estas Contravenciones, Penal, Laboral y/o
Seguridad Social, Contencioso Administrativo, Cobro y Civil.



Condicion
Preferencial

Andlisis de personas usuarias
en espera para ser atendidas

Analisis de personas usuarias con condicidon
preferencial en espera para ser atendidasl: De

en brazos y en un 69% de una persona con
discapacidad visible.

Cantidad de personas usuarias

Porcentaje relativo

las 119/ visitas efectuadas en las que se hallaron Materia Judicial :
por materia

en condicion preferencial

personas usuarias en espera para ser atendidas, se
observé que en el 13.4% (160 visitas) estas presentaban

Los datos segregados por las materias muestran que en para ser atendidas

todas las oficinas o despachos predomingé la

condicién preferencial en la atencién, mientras que en el observancia de personas usuarias adultas mayores en Mixto (mds de una materia) 35 219%
866% de los casos (1037 visitas) no se dio esta espera para ser atendidas, inclusive destacandose que, .
condicioén. en materia Civl, Cobro y de lo Contencioso Viclencia Domésfica 3] 19.4%
Administrativo solo esta condicién se consigné en las Pensiones Alimentarias 27 169%

Del total de personas usuarias con condicién visitas efectuadas. A pesar de esto, también se registré
preferencial en espera para ser atendidas (160), se que, en materias como Pensiones Alimentarias, Mixta, Trénsito 19 11.9%
denota que en las oficinas o despachos mixtos son los Violencia Doméstica y Familia fueron en los que se Familia 10 6.3%
que mds frecuentemente se observé tal situacién con un observé presencia, ademds de personas usuarias
219% de los veces. A este le sigue la materia de adulfas mayores, de mujeres embarazadas o con Fenal 9 S6%
V|.o|enC|c.Domeshco con 19/.44 de los casos, Pensiones menores de edad en brazos. Finalmente, fue en materia Contravenciones 8 59
Alimentarias con 169% y Trénsito con 11.9%. En el resto Laboral/Seguridad Social, Contravenciones y Penal en
de las materias, se registraron porcentajes relativos por las que se destacsd la presencia de personas usuarias Cobro / 4.4%
debajo del 10%. con una discapacidad visible. aboral y/o Seguridad Social 7 449
A nivel general, de estas 160 visitas en las que se Civil 6 3.8%
hallaron personas usuarias con condicién preferencial en

P . cleenp 5 Contencioso Administrativo ] 06%
espera para ser atendidas, se registréd que en /8.8% de
las veces se trataba de una persona adulta mayor, en el Total 160 100%

14.4% de una mujer embarazada o con menor de edad



Persona adulta
mayor

Forcentaje de observancia de personas usuarias con

en espera para ser atendidas al momento de la visita

Segun Materia Judicial

De las 160 visitas en las que se observé personas usuarias
en condicién preferencial en espera para ser atendidas al
momento de la visita.




RESULTADOS DE
LA VERIFICACION

3.3 Atencion brindada a las personas
usuarias

Cantidad de personas servidoras judiciales en la atencion
segun Circuito Judicial y materia: Dentro de la evaluacién del
servicio que se brinda a las personas usuarias, se constatéd con las visitas
presenciales cuanfas personas servidoras judiciales se encontraban
atendiendo, con lo cual los datos promedio a escala general
(considerando todas las visitas realizadas), fue de 1.1. Estos mismos datos a
nivel de circuito arrojan que en el I Circuito Judicial de San José
(Goicoechea) es el que presenta el valor mdés alto con 1.7 personas
servidoras judiciales atendiendo, le sigue el | Circuito Judicial de San José
con 16, el I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) con 1.2 y el Circuito
Judicial de Heredia con 1.1. For otro lado, en el resto de los circuitos
judiciales se obtuvo un valor promedio igual o menor a 1.

Por materia reflejan que en Pensiones Alimentarias es en la que mds
personas servidoras judiciales se encontraban atendiendo con un
promedio de 2, le sigue Trénsito con 1.7, Contencioso Administrativo con
1.5 y Contravencional con 1.1. En el resto de las materias se obtuvo en
promedio valores iguales o menores a 1 con las visitas que se efectuaron
a las respectivas oficinas o despachos.

Interrupcion en la atencidon presencial: Del tofal de visitas
efectuadas, se registré que en 2 780 de estas (96.8%) no se visualizé

inferrupcién alguna en la atencién presencial, mientas que en 92 de los
casos (3.2%) si se observé situaciones que derivaron en la interrupcién del
Servicio.

En cuanto a los motivos identificados para las visitas en los que se observé
interrupcién de la atencién presencial, se tiene que en 20 de los casos
(21.7%) se debis a “Atencién de celular (lamada personal o texteando)”, en
17 (185%) se traté de “Atencién de teléfono institucional” y en 16
ocasiones (17.4%) fue relativo a “Conversando con compafieros/as”. Por

otra parte, otras situaciones como “Atencién de mds de una persona
usuaria a la vez" y "Ninguna persona servidora judicial en el drea de
manifestacién”  se  consignaron en ambos casos en 15 veces
respectivamente (compartiendo un 16.3% en cada motivo). Finalmente,
dentro de la categoria "Otros’, se engloban @ situaciones aisladas
(equivalentes a un 98% del total) como interrupcién por limpieza o
reparacién de la oficina, asf como también por motivo de que las personas
servidoras judiciales se encontraran ingiriendo almentos o recibiendo
paqgueteria.

En las 20 ocasiones que se visualizé el uso de celular personal, es
importante sefialar que no se concentré en oficinas en particular sino que
fue ocasional (en su mayoria una Unica vez)




Promedio de personas servidoras judiciales Promedio de personas servidoras judiciales

Servidoras judiciales Servidoras judiciales

atendiendo segin Circuito Judicial atendiendo segin Materia Judicial

0000000 0O0 0000000 O0O0
I Circuito Judicial de San José (Goicoecheal) .......... 17 Pensiones Alimentarias .......... 20
000000000 0000000 O00O0
| Circuito Judicial de San José .......... 16 Trénsito .......... 17
000000000 OO0 000000 0O0
I Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) .......... 12 Contencioso Administrativo .......... 15
0000000 00O0 0000000 O0O0
Circuito Judicial de Heredia .......... 1.1 Contravenciones .......... 1.1
9000000000 0 00000000
Circuito Judicial de Cartago .......... 10 Violencia Doméstica .......... 10
0000000 0O0 0000000 O0O0
I Circuito Judicial de la Zona Atléntica (Pococi) .......... 10 Mixto (mds de una material) .......... 10
0000000 O0C0O0 000000000
| Gircuito Judicial de Alajuela .......... 10 Familia .......... 10
000000000 0 00000 00O0
I Gircuito Judicial Zona Sur (Corredores) .......... 10 Cobro .......... 10
0000000 0O0 000000 00O0
I Circuito Judicial de Guanacaste (Liberia) .......... 10 Pendl .......... 09
0000000000 0000000 0O0
| Circuito Judicial Zona Atléntica (Limén) .......... 10 Laboral y/o Seguridad Social .......... 09
0000000 0O0 0000000 0O0
| Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledén) .......... 08 Civil .......... 07
OO0 000000 0O
Il Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya) . . . . . . . . . . 06
000000 000O0
I Circuito Judicial de Guanacaste (Santa Cruz) . . . . . . . . . . 04



21,7%

Atencion de
celular
(llamada
personal o
texteando)

18,5%

Atencion de
teléfono
institucional

17,4%

Conversando
con
companeros (as)

16,3%

Atencion de
mas de una
persona
usuaria a la vez

Porcentaje de

] Motivos.(je
interrupcion

en la atencién presencial

9 Visitas fueron en las que se observo interrupcion
en la atencion presencial total (2872).

Los motivos de dichas interrupciones se muestra porcentualmente
a confinuacion:

16,3%

Ninguna
persona
servidora
judicial en
el area de
manifestacion
al momento
de la visita




RESULTADOS DE
LA VERIFICACION

3.4 Observaciones

Casos en los que no habia personas
servidoras judiciales en el area de atencién y
si habia personas en espera al momento de la
visita: De las 2872 visitas que se efectuaron, solo en
40 de estas (lo cual representa 1.39% del total), se
observé que al momento de acudir al despacho, no se
enconfraba personal servidor judicial atendiendo v,
paralelamente, se visualizé personas usuarias en espera
para ser atendidas.

No obstante, es preciso aclarar que estas
observaciones solo representan el momento especifico
en que efectuaron las visitas y, por la metodologia
empleada, no fue posible indagar sobre los motivos de
dichas situaciones, como lo podrian ser, que la persona
servidora judicial se encontrara realizando una consulta,
verificando  informacién, o  bien,  imprimiendo
documentacién.

Estos datos a nivel de materia, reflejan que esto
acontecié con mayor frecuencia en despachos de
materias como Penal (en el 33% de los casos), Violencia

Doméstica (23%), Contravenciones (10%), Civil (8%),

Pensiones Alimentarias (8%) y Laboral/Seguridad Social

(8%).

Porcentaje

Materia Judicial de frecuencia
segun materia

Penal 33%
Violencia Doméstica 23%
Contravenciones 10%
Civil 8%
Pensiones Alimentarias 8%
Laboral y/o Seguridad Social 8%
Trénsito 5%
Cobro 5%
Familia 3%




Visitas en las que se observé

que no habia personal
servidor judicial

en la atencién presencial de persona usuaria

Segun Circuito Judicial

Circuito Cantidad total Cantidad total de visitas
Judicial de visitas realizadas en las que observo

- Il Circuito Judicial Zona Atlantica (Pococi) 197 10

. Circuito Judicial de Heredia 253 6
- | Circuito Judicial Zona Atlantica (Limon) 273 5
. Circuito Judicial de Cartago 253 4
. Circuito Judicial de Alajuela 263 4
. | Circuito Judicial Zona Sur (Pérez Zeledén) 234 4
. Il Circuito Judicial de San José (Goicoechea) 301 2
. I Circuito Judicial de San José 301 2
. Il Circuito Judicial de Alajuela (San Carlos) 198 2
. Il Circuito Judicial de Guanacaste (Nicoya) 116 1



Indicadores de verificacion
de visitas presenciales

Q Capacidad de respuesta

Personas servidoras judiciales brindando atencion
en el area de manifestacion (calificacion promedio)

»

organizacion para
brindar el servicio

Porcentaje de visitas en las que el
9 6 80/ servicio de atencion presencial era
9O /0  prestado de forma habitual y sin
interrupciones
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Personas usuarias en espera para ser atendidas en
las oficinas o despachos (calificacion promedio)

S 2 Porcentaje de visitas en las que habian
23 41,7% personas usuarias esperando para
E § ser atendidas
l_ L=
Cantidad promedio de personas usuarias
192 en espera

Personas usuarias en condicion de vulnerabilidad
en espera para ser atendidas en los
despachos visitados (porcentaje)

Porcentaje de visitas en las que habia
5. 570 al menos una persona en condicion
’ o de vulnerabilidad en espera de
ser atendidas

Lo cual corresponde a 160 visitadas de un total general de 2870 efectuadas. En total, 126 se trataban de personas
adultas mayores, en 23 casos fueron mujeres embarazadas o con menor de edad en brazos y en 11 casos se
relacionaba con personas usuarias alguna discapacidad fisica que se observa que requieren atencién preferencial.
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CONCLUSIONES

Del total de visitas efectuadas (2 872), en un 58.3% de estas no se
observé personas usuarias en espera para ser atendidas, esto en
contraposicién al restante 41./% de las veces en las que si se constatd
tal situacién. Este dato a la luz de los resultados arrojados en el informe
2022, evidencia una ligera variacién ya que para dicho afio se habia
alcanzado un 60% de los casos en los que no se visualizaba personas
usuarias en espera para ser atendidas en oficinas o despachos del
ambito jurisdiccional. Ademds, si se hace una separacién entre
despachos y fribunales, en el caso de los tribunales dnicamente en el
25% de los casos se observéd personas esperando, mientras que en
juzgados es el 45%.

Los circuitos judiciales en los que se registraron mayores porcenfajes de
personas usuarias en espera para ser atendidas corresponden aquellos
ubicados dentro de provincia la Alajuela, Guanacaste y San José. Por
otro lado, en los que los porcentajes fueron menores corresponden a
las provincias de Puntarenas y Limén.

Las materias en las que se indicd mayor porcenfaje de visitas con
personas usuarias en espera para ser atendidas fueron Pensiones
Alimentarias (61%) y en promedio 43 personas esperando, Trdnsito
(73%) y en promedio 3.2 personas esperando, Violencia Doméstica
(55%) y en promedio 14 personas esperando, Mixto (55%) y en
promedio 1.7 personas esperando y Familia (41%) con un promedio de
1.4 personas esperando.

For ofra parte, en aquellas materias en las que menos porcentaje de

visitas se visualizé esta situacién fue en Civil (17%), Cobro (32%), Laboral
ylo Seguridad Social (34%) y Contencioso Administrativo (39%).

4. Del total de los casos en los que se hallé personas usuarias en espera

para ser atendidas al momento de la visita (1 197), solo en 160 (13.4%)
estas correspondian a personas usuarias que presentaban alguna
condicién preferencial para ser atendidas. Estas personas usuarias con
condicién preferencial de atencién se ubicaron con mayor frecuencia en
oficinas o despachos Mixtos (21.9%), seguido de Violencia Doméstica

(19.4%), Pensiones Alimentarias (169%) y Transito (11.9%).

5. Del total de visitas realizadas (2872) solo en 160 que representan el

560% se encontraron personas usuarias que presentaban alguna
condicién preferencial en espera para ser atendidas. De estas 160, en
126 de las ocasiones se traté de una persona adulta mayor, en 23 de
casos de una mujer embarazada o con un menor de edad en brazos v,
en 11 veces de una persona con discapacidad visible.

Estos datos a nivel de materia, evidenciaron que de las 160 visistas en
las que se observé fal situacién, se distribuyeron con mayor prevalencia
en despachos de materia Mixta (35 veces), Violencia Doméstica (31),
Pensiones Alimentarias (27) y Trénsito (19),

6. Del total de visitas realizadas (2 782), en el 96.8% de estas no se

visualizé interrupcién alguna en la atencién presencial, mienfas que en
Q2 de los casos (3.2%) si se observé situaciones que derivaron en la
interrupcién del servicio.

Del total de
visitas realizadas 2s72)

servé que habian personas usuarias

eritaban @tencion
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RECOMENDACIONES

CONSEJO SUPERIOR

Remitir y comunicar este informe a las comisiones e instancias institucionales
que se considere de utilidad informar acerca de afluencia de publico en
oficinas, para ser considerado en temas como cargas laborales y
teletrabaijo.

COMISION DE LA JURISDICCION DE FAMILIA

Incentivar el uso de canales electrénicos como Gestidon en Linea vy la
Aplicacion mévil del Poder Judicial en aquellas materias donde se
presenta alta afluencia de personas usuarias como lo son las materias de
Pensiones Alimentarias, Transito, Mixtos (entre ellos contravencionales),
Violencia Doméstica y Familia, en el caso de Pensiones Almentarias,
Violencia Doméstica y Familia conviene indagar posibles causas para
asistir presencialmente y caracterizar a la poblacién de forma que se le
pueda capacitar e incentivar de una mejor manera en el uso de canales
electrénicos para trdmites frecuentes.

ADMINISTRACIONES REGIONALES Y

DEPARTAMENTO DE PRENSA Y COMUNICACIONES

Incentivar el uso de las pantallas de informacién en los despachos, pues,
aunque algunos cuentan con este recurso permanecen apagadas, esta
informacién es de interés del proyecto de Juzgados Abiertos de la
Comisién Nacional para el Mejoramiento de la Administracion de Justicia
(CONAMA) para mostrar la agenda diaria de los despachos.

UNIDADES DE CAPACITACION, ESCUELA JUDICIAL Y

DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA

Con respecto a la atencién de poblaciones en condicién de
vulnerabilidad destaca la presencia de personas adultas mayores por lo
que se recomienda a la institucién mantener y promover las
capacitaciones y sensibilizaciones al personal judicial con respecto a la
atencién de esta poblacién. Asimismo, velar porque en los despachos de
las materias de Pensiones Alimentarias, Familia y Violencia Doméstica se
procure contar con espacios adecuados para la atencién de mujeres
embarazadas o personas con nifios en brazos (disponibiidad de sillas y
espacio), esfo dado que en estas materias se identificd esta poblacién.

DEPARTAMENTO DE PRENSA Y COMUNICACIONES

Mantener los esfuerzos en desarrollo para sensibilizar al personal que
atiende publico en la importancia de evitar acciones como uso del
teléfono celular, conversar, comer o hacer café en vista de las personas
usuarias, pues estas situaciones se mencionan en las observaciones de las
visitas realizadas.
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