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Resumen Ejecutivo

Durante el afio 2025, el Departamento de Planificacion y Desarrollo atendié un total de 22
casos de inconformidades por parte de usuarios del servicio de la Defensoria de los
Habitantes. Este informe presenta un analisis detallado de la gestion realizada, identifica las
principales problematicas encontradas y propone recomendaciones para mejorar la calidad
del servicio.

Hallazgos principales:

e Se atendieron 22 casos formales de inconformidad durante 2025

e Las problematicas mas recurrentes fueron: atrasos en tramites (23%), problemas
de comunicacion (18%) y mala atencion (14%)

» Se identificaron 2 casos relacionados con la falta de servicios de traducciéon LESCO
del mismo habitante

e La ausencia de un procedimiento formalizado dificulté la respuesta oportuna y
homogénea

» No existian canales claros ni formalizados para la recepcion de inconformidades

Este informe establece las bases para la implementacion del Procedimiento de Atencién de
Inconformidades recientemente desarrollado, el cual responde directamente a las
deficiencias identificadas durante 2025.
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1. Introduccion

La Defensoria de los Habitantes de la Republica tiene como mision fundamental velar por el
cumplimiento de los derechos de las personas habitantes ante la administracion publica. En
consecuencia, es imperativo que la propia institucion mantenga los mas altos estandares de
calidad en la atencion a sus usuarios.

Durante el ano 2025, el Departamento de Planificacion y Desarrollo asumié la
responsabilidad de dar seguimiento a las inconformidades presentadas por personas
usuarias respecto a los servicios institucionales. Este proceso se llevd a cabo en un contexto
de ausencia de procedimientos formalizados, lo que representé un desafio significativo para
garantizar respuestas oportunas y homogéneas.

1.1 Objetivo del informe

El presente informe tiene como objetivos:

Documentar y analizar los casos de inconformidad atendidos durante 2025
Identificar las principales problematicas y patrones recurrentes

Analizar las causas raiz de las deficiencias en el servicio

Proponer recomendaciones para mejorar la calidad del servicio

Establecer las bases para la implementacion del nuevo procedimiento formalizado

ik W=

1.2 Alcance y metodologia

Este informe comprende el andlisis de los 22 casos formales de inconformidad registrados
entre enero y diciembre de 2025. Se realizd un analisis cualitativo y cuantitativo de cada
caso, identificando: tipo de inconformidad, canal de presentacion, tiempo de respuesta, area
involucrada y resultado de la gestion.

2. Analisis Estadistico de Casos

2.1 Distribucidon temporal

Los casos se distribuyeron a lo largo del ano de la siguiente manera:

Tabla 1. Distribucion temporal de casos

Mes Cantidad Observaciones
Enero 1 Queja por denuncia pendiente de cierre
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Febrero 0 Sin casos registrados

Marzo 2 Desacuerdo con cierre y mala atencion

Abril 3 Mala atencion telefdnica y atrasos

Mayo 1 Solicitud de traduccion LESCO

Junio 2 Estado de gestion y problemas de comunicacion
Julio 4 Mayor concentracion: LESCO, trabas, lentitud
Agosto 5 Pico de casos: respuestas, atencion educativa
Septiembre 3 Recursos de reconsideracion y discapacidad
Octubre 1 Problemas de comunicacién

TOTAL 22 Casos formales registrados en 2025

Fuente: Elaboracion propia, 2026

Se observa una tendencia creciente en el segundo semestre, con julio y agosto presentando
la mayor concentracién de casos (9 casos, 41% del total).

2.2 Clasificacion por tipo de inconformidad

Las inconformidades se clasificaron en las siguientes categorias principales:

Tabla 2. Clasificacion por tipo de inconformidad

Tipo de inconformidad Casos % IDs

Atrasos y dilaciones en tramites 5 23% 006, 007,
013, 014, 018

Problemas de comunicacion con funcionarios 4 18% 009, 010,
011, 022

Mala atencion al usuario 3 14% 002, 004, 005

Falta de respuesta escrita / recursos 3 14% 015, 020, 021

Falta de servicios de traduccion LESCO 2 9% 008, 011

Casos educativos especificos 2 9% 016, 017

Casos relacionados con beneficios por 1 5% 019

discapacidad

Desacuerdo con cierre de expediente 1 5% 003

Trabas para presentar denuncia 1 5% 012

Queja por archivo de denuncia 1 5% 001

TOTAL 22 100% -

Fuente: Elaboracion propia, 2026

2025-2034 Segundo Decenio Internacional para las Personas Afrodescendientes

“Afrodescendientes: reconocimiento, justicia y desarrollo”

eléfono: - alle 22, Ave. 7. Barrio México ¥&, correspondencia@dhr.go.cr
=y Teléf 4000-8500 Calle 22, Ave. 7. Barrio Méxi ‘.‘ dencia@dh
Q San José, Costa Rica at Apdo. Postal: 686-1005 San José




La Defensoria
delesHabitantes

Los tres tipos de inconformidad mas frecuentes (atrasos, comunicacion y mala atencion)
representan el 55% de todos los casos, evidenciando patrones sistematicos que requieren
atencion prioritaria.

3. Problematicas Identificadas

El andlisis detallado de los casos atendidos durante 2025 permitié identificar problematicas
estructurales y operativas que afectaron la calidad del servicio. A continuacién, se detallan
las principales deficiencias encontradas:

3.1 Ausencia de procedimiento formalizado
Descripcion del problema:

Durante 2025, la institucién no contaba con un procedimiento formal y documentado para
la atencion de inconformidades. Esta ausencia genero:

e Falta de claridad sobre responsabilidades y plazos de respuesta
e Inconsistencia en el tratamiento de casos similares
 Dificultad para dar seguimiento sistematico a las solicitudes

» Ausencia de indicadores y métricas de desempeio

e Respuestas ad-hoc sin un marco de referencia institucional

Impacto:

Esta deficiencia contribuyé directamente a los atrasos reportados en al menos 5 casos (23%
del total) y dificultd la coordinacidn entre areas, prolongando innecesariamente los tiempos
de respuesta.

3.2 Canales no claramente definidos
Descripcion del problema:

No existian canales formalizados, publicitados y accesibles para que las personas usuarias
presentaran sus inconformidades. Las personas recurrian a:

e Correos electrdnicos directos a funcionarios especificos
¢ Llamadas telefonicas a niUmeros generales
¢ Contactos informales en redes sociales
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e Visitas presenciales sin protocolo establecido

Consecuencias:

e Caso AU-012-2025: Usuario report6 'muchas trabas' para presentar su denuncia
» Dispersion de solicitudes en multiples areas sin trazabilidad

o Dificultad para contabilizar y analizar tendencias

e Percepcion de falta de transparencia institucional

Nota: El nuevo procedimiento contempla multiples canales formalizados incluyendo buzones
fisicos, formulario web 24/7, correo electronico institucional, linea telefénica y atencidn
presencial.

3.3 Falta de servicios de traduccién LESCO
Descripcion del problema:

La institucién no cuenta con servicios permanentes de traduccién en Lengua de Sefias
Costarricense (LESCO), lo que representa una barrera de acceso significativa para personas
con discapacidad auditiva.

Casos documentados:

e AU-008-2025 (mayo): El habitante solicité acciones para traducciéon en LESCO
e AU-011-2025 (julio): El mismo habitante reporté nuevamente la falta de traductor y
expresé que no deseaba ser atendido con ayuda de terceras personas

Implicaciones legales y éticas:

e Violacidn potencial de derechos fundamentales de acceso a servicios publicos
e Incumplimiento de la Ley 7600 sobre Igualdad de Oportunidades

e Contradiccién con la misidn institucional de defensa de derechos humanos

¢ Riesgo reputacional para la Defensoria

3.4 Situaciones ambiguas: quejas sobre otras instituciones
Descripcion del problema:

Se presentaron situaciones donde personas usuarias enviaron correos de queja sobre
servicios de otras instituciones publicas, copiando a la Defensoria, pero donde la queja
principal estaba siendo atendida por la Contraloria de Servicios de esa institucion.
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Dilema operativo:

e ¢Debe la DHR intervenir cuando esta siendo copiada pero no es el destinatario
principal?

e (Como diferenciar entre una queja formal dirigida a la DHR y una comunicacion
informativa?

e ¢Qué criterios usar para decidir si se registra como caso de inconformidad?

e ¢Como evitar duplicidad de esfuerzos con contralorias de servicios?

Caso ejemplificador:

AU-019-2025: Habitante solicita la intervencion de la DHR para que se inicie investigacion
ante CONAPDIS (Consejo Nacional de la Persona con Discapacidad) sobre su expediente,
alegando informacidn falsa que afectara la valoracion para beneficios econdmicos. Este caso
plantea interrogantes sobre hasta donde debe involucrarse la DHR en procesos
administrativos de otras instituciones cuando el afectado tiene un expediente activo en
ambas entidades.

Recomendacion:

Se requiere definir un protocolo claro que establezca: (a) criterios para determinar si la DHR
es competente para intervenir, (b) mecanismo de comunicacion con el remitente para
aclarar su intencion, (c) coordinacidén con contralorias de servicios de otras instituciones, y
(d) plazos para responder o derivar estos casos.

3.5 Problemas de comunicacion interna

Varios casos evidenciaron dificultades en la comunicacidon entre usuarios y funcionarios
regionales o entre diferentes areas de la institucién:

e AU-010-2025: Usuario no logré comunicarse con funcionario regional sobre su
expediente

e AU-022-2025: Usuaria reportd multiples intentos fallidos de contacto

e AU-009-2025: Usuario necesitaba saber el estado de su gestion

Estas situaciones sugieren la necesidad de: mecanismos de respaldo cuando un funcionario
no esta disponible, sistemas de registro que permitan a cualquier funcionario consultar el
estado de un caso, y protocolos de comunicacion proactiva con personas usuarias.
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4. Analisis de Causas Raiz

Para comprender las causas profundas de las problematicas identificadas, se realizd
un analisis estructurado que agrupa las causas en cuatro categorias principales:

4.1 Causas normativas

e Ausencia de marco normativo interno especifico para atencion de
inconformidades

¢ Falta de reglamentacidn sobre plazos maximos de respuesta

¢ No existe definicidon formal de 'inconformidad' vs. 'consulta' vs. 'denuncia’

e Ausencia de protocolo para casos que involucran otras instituciones

4.2 Causas organizacionales

e No existia una unidad o persona designada formalmente para coordinar
respuestas (DPDI se encarga actualmente de esta labor)

e Falta de claridad en las responsabilidades entre DPDI, areas operativas y
Despacho

¢ Ausencia de mecanismos de coordinacién interinstitucional

e No existe un sistema de respaldo cuando funcionarios estan ausentes

4.3 Causas tecnoldgicas

e No hay sistema digital dedicado para registro y seguimiento de
inconformidades

» Falta de herramientas de trazabilidad y generacion de reportes

¢ Ausencia de formularios web accesibles 24/7

¢ No existen alertas automaticas para prevenir incumplimiento de plazos

4.4 Causas de accesibilidad

Falta de presupuesto para servicios permanentes de traduccién LESCO

No hay personal capacitado en atencién a personas con discapacidad auditiva
Ausencia de convenios con instituciones especializadas en LESCO

Canales de atencion no disefados con enfoque de disefio universal
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i Diagrama de Ishikawa

Anélisis de Causas Raiz - Deficiencias en Atencién de Inconformidades

Causas Normativas Causas Organizacionales

« Ausencia de marco normativo « No hay unidad designada para
especifico coordinar
* Falta de reglamentacion sobre plazos * Responsabilidades poco claras entre

« No hay definicion formal de tipos de peis
solicitudes. * Sin mecanismos de coordinacion

* Sin protocolo para casos / interinstitucional

interinstitucionales « Falta sistema de respaldo para

ausencias

Deficiencias en la
Atencion de

L
\ Inconformidades

« Sin sistema digital dedicado « Sin presupuesto para servicios LESCO
« Falta de trazabilidad y reportes + Personal no capacitado en
« No hay formularios web 24/7 discapacidad auditiva

+/ S alertan BomeriSican i plazos « Sin convenios con instituciones LESCO

* Canales sin disefio universal

l ausas Tecnolégica Causas Accesibilidad

Fuente: Elaboracion propia, 2026

5. Recomendaciones

Con base en el andlisis de los 22 casos atendidos y las problematicas identificadas, se
presentan las siguientes recomendaciones organizadas por nivel de prioridad:

5.1 Prioridad inmediata (0-3 meses)

A. Formalizacién del procedimiento

e Aprobar formalmente el Procedimiento de Atencion de Inconformidades desarrollado
e Comunicar el procedimiento a todo el personal institucional

e Capacitar al personal de DPDI y areas operativas en su aplicacion

¢ Designar formalmente responsables de cada etapa del proceso

B. Habilitacion de canales formales

o Implementar buzones fisicos de inconformidades en oficinas centrales y regionales
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¢ Habilitar formulario web 24/7 en el sitio institucional
o Establecer correo electrdnico institucional dedicado (ej: inconformidades@dhr.go.cr)
e Publicitar estos canales en el sitio web, redes sociales y material impreso

C. Servicios de traduccion LESCO

e Gestionar presupuesto de emergencia para servicios de traduccion LESCO

e Establecer convenio con el Centro Nacional de Educacion Especial (CNEE) o similar
e Implementar sistema de videollamada con intérprete de LESCO disponible

e Dar seguimiento inmediato a casos pendientes del habitante Yorbin Sotomayor

5.2 Prioridad alta (3-6 meses)

D. Sistemas de informacion

e Implementar mddulo en sistema existente para registro de inconformidades
e Desarrollar tablero de control con indicadores de gestion

o Establecer alertas automaticas para vencimiento de plazos

e Generar reportes periddicos automatizados

E. Protocolo para casos ambiguos

e Elaborar protocolo especifico para quejas donde DHR es copiada

o Definir criterios de competencia institucional

o Establecer mecanismos de coordinacion con contralorias de servicios
e Crear plantillas de respuesta para derivaciéon de casos

5.3 Prioridad media (6-12 meses)

F. Fortalecimiento de capacidades

e Programa de capacitacién continua en atencién al usuario

e Talleres de comunicacion efectiva para funcionarios regionales
» Sensibilizacion en derechos de personas con discapacidad

e Formacion en gestion de casos complejos

G. Mejora continua

e Implementar encuestas de satisfaccion post-cierre de casos
e Realizar revision trimestral del procedimiento

e Establecer comité de mejora continua para el proceso

e Documentar y compartir lecciones aprendidas

2025-2034 Segundo Decenio Internacional para las Personas Afrodescendientes

“Afrodescendientes: reconocimiento, justicia y desarrollo”

=3 Teléfono:4000-8500 Calle 22, Ave. 7. Barrio México e correspondencia@dhr.go.cr
Q San José, Costa Rica at Apdo. Postal: 686-1005 San José




La Defensoria
delesHahitantes

6. Plan de Accion Propuesto

Se propone el siguiente plan de implementacién con responsables y cronograma especifico:

Tabla 3. Plan de accion propuesto

Accion Descripcion Responsable Plazo

Aprobacion formal Presentar procedimiento al Despacho DPDI Febrero 2026
para aprobacion oficial

Comunicacion Circular a todo el personal sobre Despacho + Febrero 2026

institucional nuevo procedimiento DPDI

Capacitacion personal  Talleres de aplicacion del DPDI Marzo 2026
procedimiento

Habilitacion canales Buzones, formulario web, correo DPDI + TI Marzo 2026
dedicado

Servicio LESCO Gestion presupuesto y convenio con Administracion  Abril 2026
CNEE + DPDI

Sistema informacion Mddulo de registro y seguimiento TI + DPDI Junio 2026

Protocolo casos Definir criterios de competencia y DPDI + Juridico Mayo 2026

ambiguos coordinacion

Primera evaluacion Revision de indicadores y ajustes al DPDI Julio 2026
proceso

Fuente: Elaboracion propia, 2026

7. Conclusiones

El andlisis de los 22 casos de inconformidad atendidos durante 2025 revela tanto desafios
significativos como oportunidades claras para mejorar la calidad del servicio de la Defensoria
de los Habitantes.

7.1 Principales hallazgos

6. Tendencia creciente: El incremento de casos en el segundo semestre (41% en
julio-agosto) sugiere una mayor visibilizacién del problema, lo que podria indicar que
hay mas casos no reportados.

7. Patrones sistematicos: El 55% de los casos se concentra en tres problematicas
(atrasos, comunicacion, mala atencién), indicando deficiencias estructurales y no
casos aislados.

8. Brechas de accesibilidad: La falta de servicios LESCO constituye una violacion
grave a derechos fundamentales que requiere atencidon urgente.
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9. Ausencia normativa: La falta de un procedimiento formalizado fue la causa raiz
de multiples deficiencias en la gestion.

7.2 Impacto del nuevo procedimiento

El Procedimiento de Atencién de Inconformidades desarrollado en respuesta a estos
hallazgos incorpora soluciones directas para cada una de las problematicas identificadas:

e Establece plazos maximos claros (10 dias habiles) para dar respuesta definitiva
o Define multiples canales formalizados de recepcién

o Clarifica responsabilidades entre DPDI, areas operativas y Despacho

¢ Incluye mecanismos de seguimiento y evaluacion de satisfaccion

e Contempla analisis periddicos para mejora continua

7.3 Reflexion institucional

Los casos analizados evidencian una paradoja significativa: la institucion encargada de
defender los derechos de las personas habitantes enfrentd dificultades para garantizar los
derechos de sus propios usuarios. Esta situacién exige un compromiso institucional renovado
con la excelencia en el servicio.

La transparencia demostrada al documentar estas deficiencias y la voluntad de implementar
mejoras sistematicas reflejan la integridad institucional y el compromiso con la rendicién de
cuentas. El proceso vivido durante 2025, aunque desafiante, proporciona lecciones valiosas
para fortalecer la institucion.

7.4 Préximos pasos

La implementacion exitosa del nuevo procedimiento requerira:

 Compromiso de la alta direccion con la asignacién de recursos necesarios

¢ Involucramiento de todo el personal en la aplicacion consistente del
procedimiento

¢ Monitoreo continuo de indicadores y disposicion para realizar ajustes

e Comunicacion proactiva con usuarios sobre los cambios implementados
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8. Anexos

Anexo 1: Listado completo de casos 2025

A continuacion, se presenta el listado completo de los 22 casos de inconformidad atendidos
durante el afio 2025, con su identificacion, asunto principal y fecha de recepcion:

AU-001-2025 Queja por denuncia pendiente de cierre 6 enero 2025

AU-002-2025 Mala atencion de Oficina Regional Pacifico Central Fecha no especificada

AU-003-2025 Desacuerdo con cierre del expediente 15 marzo 2025
AU-004-2025 Mala atencién de mi denuncia 7 marzo 2025
AU-005-2025 Mala atencion telefénica 2 abril 2025
AU-006-2025  Atraso en su expediente 8 abril 2025
AU-007-2025  Atraso en su expediente 23 abril 2025
AU-008-2025  Traduccion de LESCO Mayo 2025
AU-009-2025 Estado de su gestion Junio 2025
AU-010-2025 No logra comunicarse con el funcionario 17 junio 2025
AU-011-2025 Falta de traductor de LESCO 15 julio 2025
AU-012-2025 Muchas trabas para presentar su denuncia 22 julio 2025
AU-013-2025  Lentitud de la institucion ante los procedimientos 24 julio 2025
AU-014-2025 Falta oportuna de respuesta 31 julio 2025
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AU-015-2025

AU-016-2025

AU-017-2025

AU-018-2025

AU-019-2025

AU-020-2025

AU-021-2025

AU-022-2025
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Falta de respuesta escrita oportuna

Compatibilidad de Pastoral Educativa con neutralidad
religiosa

Deficiencias en atencion educativa y restricciones a
menores

Falta de respuesta a recurso de reconsideracién y
entrega de investigacion

Solicitud de intervencion ante CONAPDIS por
informacién falsa en expediente

Resolucion de Recurso de Reconsideracion

Queja sobre recurso de reconsideracion y falta de
investigacion

Intentos fallidos de comunicacion

13 agosto 2025

18 agosto 2025

18 agosto 2025

Agosto 2025

8 septiembre 2025

1 septiembre 2025

10 septiembre 2025

31 octubre 2025
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Anexo 2: Graficos
Atencion de inconformidades — aino 2025

Graficos de apoyo para el Informe de Gestion de Atencion de Inconformidades, Departamento de
Planificacion y Desarrollo Institucional.

2.1- Distribucion mensual de casos

Numero de inconformidades recibidas por mes durante 2025. La barra en color destaca el mes de mayor carga
(agosto, 5 casos).

Distribucién mensual de casos — 2025
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2.2 Clasificacion por tipo de inconformidad

Casos agrupados por problematica principal. Los tres tjpos resaltados en color concentran el 55% del total de
€asos.
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Clasificacion por tipo de inconformidad — 2025

Atrasos y dilaciones en tramites _ 5 (23%)
Problemas de comunicacién con funcionarios _ 4 (18%)
Mala atencion al usuario _ 3 (14%)
Falta de respuesta escrita / recursos _ 3 (14%)
Falta de servicios de traduccion LESCO _ 2 (9%)
Casos educativos especificos _ 2 (9%)
Beneficios por discapacidad - 1 (5%)
Desacuerdo con cierre de expediente - 1 (5%)
Trabas para presentar denuncia - 1 (5%)
Queja por archivo de denuncia - 1 (5%)

2.3 Concentracion semestral y tendencia acumulada

Comparacion entre el primer y segundo semestre, y ritmo de acumulacion de casos a lo largo del afio.

Concentraciéon semestral

22

casos totales

mmm  Jer semestre - 9 (41%)
mmm  2do semestre - 13 (59%)
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Tendencia acumulada de casos — 2025
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