
f¡(//lCf--rc '1;1 
J~;¿ ;t I -:.s 

PROYECTO MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 
CORTE SUPREMA DE JUSTICIA DE COSTA RICA 

AUSPICIADO POR LA AGENCIA DE LOS ESTADOS UNIDOS PARA EL 
DESARROLLO INTERNACIONAL (USAID) 

DPK CONSULTORES 

SALA 111 

ENCUESTA DE ATENCION AL PUBLICO 

EN MOSTRADOR Y TELEFONICA 

OCTUBRE, 1995 

jmenustik
Rectangle

jmenustik
Rectangle



PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 
Auspiciado por la Agencia Internacional para el Desarrollo (USAID) 

DPK CONSULTORES - Contratista 

SALA TERCERA 
ENCUESTA DE ATENCION AL PUBLICO EN MOSTRADOR Y 

TELEFONICA 

1 ObservacIOnes acerca de la atención en el mostrador 

1 1 CaracterlstIcas de la atención en el mostrador 

PromedIo de tIempo de 
espera por entreVIstado 

Numero de entre­
VIstas realIzadas 

AfluenCIa 

LImItaclOnes para 
realIzar la encuesta 

4 horas 

5 personas 

La encuesta se realIzo en dIferentes dIas, a pesar de 
que se entreVIsto 5 personas se InVIrtIeron 
aprOXImadamente 20 horas de tIempo de espera Esto 
puede parCIalmente atnbwrse a las condIclOnes de 
chma, ya que se hICIeron en la estaclOn llUVIosa 

La afluenCIa del publIco como puede desprenderse de 
lo antenor, es de baja a moderada (partIendo del 
supuesto que las condIclOnes de chma afectaron 
sustanCIalmente la afluenCIa del pubhco), por lo tanto 
es de esperar que el sernclO que se presto fuera de 
pnmera calIdad Sm embargo los comentan os de los 
entreVIstados apuntaron falenCIas en el sernclO al 
publIco, como se vera en el analIsIs de la InfOrmaClOn 

La persona que realIza la encuesta debe sentarse en la 
sala destInada al publIco, ya que desde los ascensores 
no se puede determInar de donde VIene la gente que ha 
hecho gestIones Esto permIte que rapIdamente los 
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funclOnanos se percaten del trabajo que se esta 
realIzando, pudIendo afectarse el tIpo de atenclOn que 
nonnalmente se bnnda 

La encuesta fue enfocada al usuano externo y no al 
funclOnano JUdtCIal que llega a hacer gestIones o 
consultas, ya que por su calIdad de empleado del 
Poder JUdtCIal tIene un mayor acceso y facIlIdades 
con que no cuenta el VIsItante externo 

1 2 Resultados de la Encuesta 

A contmuaclOn se presenta un cuadro que resume las respuestas de la encuesta realIzada 
En el mIsmo se mcluyen las preguntas que se realIzaron 

PREGUNTA RESPUESTAS 

1 (, Viene Ud con frecuencia a la SI 2 
Sala III '> no 3 

2 (,Con que frecuencia? Pnmera Vez 3 
Una vez por mes 1 
Dos veces por mes 1 

3 (, Que tipO de mformaclon InformaclOn sobre un expedIente 3 
SOltCItO el dla de hoy'> InformacIon sobre la votacIon de un recurso 2 

4 Calrlique en una escala de 1 al PromediO 9 
10 el serviCIO 

5 1., Tuvo que esperar que 10 No 5 
atendieron'> PromedIO de duraclon 5 mmutos 

6 (,Habla otras personas delante No 5 
de usted? 

7 (,Pudo reamar la gestlon? En forma mcompleta 2 
SI 3 

8 En caso de que fuera en forma SI 5 
mcompleta I.,le onentaron para 
consegurr lo que buscaba? 
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(,Que aspecto de la atenclon al 1 El servIcIo de fotocopIado es muy ltmltado por lo que la gente 
pubhco camblana ud') ttene que verur a menudo 2 veces 

2 La fotocopIadora funcIOna por poco ttempo 
3 Cuando se llega al mostrador se tIene la tmpreslOn de que se esta 
mterrumplendo a la gente que 10 atIende a uno 
4 Los empleados se vuelven a ver unos a otros a ver qUien hace el 
sacnficlo de atenderlo 

10 Ocupaclon Ama de casa 2 
Abogado 2 
AsIstente abogado 1 

1 3 ConclusIOnes acerca de la encuesta 

En general se atIende rapldamente a la gente, lo que puede parcIalmente atrIbmrse a la 
escasa afluenCIa de pubhco al mostrador 

Los funcIOnanos atIenden bIen y bnndan la mformacIOn requenda por la persona El 
semclo se toma mcompleto, cuando la persona no puede hacer fotocopIas del expedIente 
Esta restnccIOn en el servICIO de fotocopIado podna subsanarse amplIando el horano de 
atencIOn al publIco, sobre todo tomando en cuenta lo escaso del mIsmo El horano de 
fotocopIado es actualmente de 1 hora en la mañana (730 a 830 Y 1 hora en la tarde 13 00 
a 1400 horas) Este horano probablemente es comodo para los funcIOnanos de la Sala, 
pero totalmente madecuado para los usuanos del servICIO 

En lo relatIvo a la actItud del personal, se podna afirmar que es mejor que la medIa tlpIca 
del sector publIco, pero no puede calIficarse de muy buena ID excelente 

Por expenencla de esta consultora, en todas las oporturudades que ha llegado a la 
ventarulla de la Sala m a traves de 16 meses, qmza solo 1 o 2 veces se ha encontrado otra 
persona en el mostrador, de lo que se deduce que efectIvamente la afluenCIa es de poca 
a moderada 
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2 ObservacIOnes acerca de la atencIón por telefono 

2 1 Características de la encuesta de atenclOn telefomca 

Se predefimo con el LIC RIcardo Salas, las 15 consultas que se Iban a realIzar 
causas y preguntas 

Se utIlIzaron 7 personas dIstmtas para hacer las consultas 

Como maX1mo se realIzaron dos encuestas dIanas (en la mañana y en la tarde) 

El numero al cual se lucIeron las consultas es 295-36-90 (telefono dIrecto) 

2 2 ConclUSIOnes de la encuesta telefómca 

En el anexo N° 1 se hace un cuadro resumen de todas las llamadas telefomcas Las 
observacIOnes que se hacen como producto de la encuesta se han dIVIdIdo en tres partes 
hlllitantes, falencIas y fortalezas 

a LIlllitantes se puede menCIOnar la dIficultad de accesar por el numero dIrecto o 
a traves de la central a la Sala, en el pnmer caso el numero pasa ocupado un alto 
porcentaje de tIempo y, en el segundo caso, tambIen es de dIficIl acceso y en mas 
de una oportunIdad pasaron la llamada a otra depedendencIa 

b FalencIas De las qumce encuestas realIzadas en dos de ellas se dIJO que no eX1stIa 
la causa yen otra se pregunto aSUllliendo ser la parte ofendIda y se contesto que 
no se daba mformaclOn solo a las partes, se mSIstIo dICIendo que la ofendIda era 
parte y se negaron a dar mformacIOn 

En los casos en que contestaron que no eX1stIa el expedIente no se luzo rungun 
esfuerzo por parte del funcIOnano en tratar de buscar pOSIbIlIdades que ImpIdIeran 
encontrar la causa, por ejemplo la forma en que escnbe el nombre sobre todo 
cuando estos son poco comunes 
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C Fortalezas la atencIOn es muy raplda una vez que se accesa, en menos de cmco 
mmutos se oboene la mformacIOn La mformacIOn bnndada es fidedigna 

RECOMENDACIONES GENERALES 

1 AmplIar el horano de servICIO de fotocoPiado 

2 DIscutrr con los funcIOnanos la necesIdad de tratar de dar un servICIO completo en 
mostrador o teleforucamente Por ejemplo SI no encuentran una causa en consulta, 
buscar por otros medios, venficar nombre, es declf mostrar mteres en bnndar un 
servICIO opomo 

3 Trabajar a traves de la tecruca de CIrculos de calIdad u otra, las mejoras posIbles 
para la atencIOn al pubhco en mostrador y teleforuca 

4 Instalar una lmea teleforuca solo para bnndar mformacIOn 
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InformaclOn 
dlspomble 

01 Gennan Jllllenez 
Alvarado 

el Sandra Galeano 
Torres 

el JllllIlly RIvera 
Perez 

01 Bonme JImenez 
AlvaIez 

No exp 209-2-95 

el AleXls Segura 
Zalate 
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Pregunta 

SALA III 
ENCUESTA TELEFONICA 
ATENCION AL PUBLICO 

informaCión que se obtuvo Cotejo de la 
mformaclOn reCibida 

(,En que estado se Paso al Tnbtmal Supenor de easaclOn, VB 
encuentta? 17/4/95 El expedIente es el No 194195 

(, Y a se devoMo el No aparece Elllllputado es acusado 
expedIente? Se busco baJO llllputado y ofendIdo por falso testImomo Se 

resolvlO el 14/6/95 

(,Se devoMo el Se remItto a la oficma de ongen, es declf, VB 
expedIente a al Tnbtmal Supenor de San earlos el 
eartago? 27/4/95 

(,En que estado se No aparece AStUlto abusos 
encuentra? desonestos 

(, Ya se resoMo? OfendIdo Maxnmhano Villalobos Vargas VB 
Se declalO sm lugar el recurso y se 
devoMo 

(,eomo se AStUlto Robo agravado Se declaro sm VB 
resolvlO? lugal Se esta notIficando 

Fecha de 
consulta 

19/9/95 

19/9/95 

20/9/95 

21/9/95 

21/9/95 

I 

26/9/95 

I 



InformaclOn 
dlspomble 

01 Alejandra Torres 
Cabalceta 

No exp 405-2-95 

ClEdwm Porras 
Guerrero 

01 Juho Femandez 
Barboza 

CI HIlano 
Cambronero Castro 

01 Mananella Soto 
Ameta 
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Pregunta Información que se obtuvo Revlslon de la 
mformaclOn obtemda 

¿Ya se voto el A la fecha no se ha votado Esta para ser VB 
asunto? votado el proxuno lunes 

¿Ya se resolVlo? CI Llber SlbaJa Campos Esta en estudIo VB 

1.., Y a se devoMo el Se mformo que el Sr Porras tema vanos VB 
expedIente? casos pendIentes 

El funclOnano SUJDllllstro el numero de 2 
expedIentes (138-595 1543-293) e mformo 
que ya hablan sido devueltos a los 
Tnbunales Supenores 

¿cuando se No de expe 578194 por uso de VB 
resolVlo? ¿cuando documento falso Se resoMo el 13/1195 y 
fue notIficado? fue notIficado 23/01195 

Se devoMo a AlaJuela 

¿Que numero de ExpedIente No 596-495 VB 
causa tiene? 

¿Cual es el estado El ofendIdo no es parte No qwsleron dar No aparece en el sistema 
del caso? la mformaclOn porque el apellido del 

ofendIdo es mcorrecto 
(Salas en lugar de Soto) 

Fecha de 
consulta 

27/9195 

27/9195 

I 

28/9195 

28/9195 

2919195 

2110/95 



información 
dlspomble 

CI LUIS RIvera 
Tabare 

Ruben CasalZ Lopez 
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Pregunta información que se obtuvo Cotejo de la 
mformaclón reCibida 

(,En que estado se El uruco caso que aparece LR T es uno del VB 
encuentra? año pasado por robo agavado Se declaro 

madIDlsIble el 27/4/94 y se devolvlO el 
3/5/94 

(,Se devolV1o el SI el pasado 5 de setIembre de 1995 VB 
expedIente? (Preguntaron SI se tema el N o del 

expedIente y se les mformo que no) 
------

Fecha de 
consulta 

3/10/95 

¡ 

I 

4/10/95 

--


