
















































































Desde el Modelo Integral de Atención al Público se identificó que el sistema de 
Gestión en Línea es valorado por las personas usuarias como uno de los canales 
más relevantes en el Poder Judicial, ya que contribuye de manera significativa a 
mejorar la eficiencia y eficacia del sistema judicial. Esto se refleja en una 
experiencia más fluida y accesible para todas las partes involucradas en un 
expediente, ya que permite acceder a la información independientemente del 
momento y el lugar, por lo que se agilizan los procesos judiciales y se promueve 
la equidad en el acceso a la justicia y fortaleza en la confianza institucional.

Por otro lado, al contar con información digitalizada y ofrecer la posibilidad de 
llevar a cabo trámites electrónicos, la institución puede optimizar el uso de su 
recurso humano al reducir la necesidad de que este realice tareas 
administrativas repetitivas, esto permite que el personal se enfoque en 
actividades de mayor valor agregado. Además, los sistemas digitales están 
diseñados para minimizar errores y garantizar la uniformidad en el 
procesamiento de trámites.

Finalmente, cabe resaltar la importancia de fortalecer esta plataforma digital 

CONTEXTO

Proporcionar periódicamente recursos específicos para el desarrollo de 
proyectos de fortalecimiento del sistema de Gestión en Línea, a fin de 
garantizar su continuidad y mejora como plataforma electrónica de servicios. 
Esto asegura que las personas usuarias tengan a su disposición un canal digital 
confiable para acceder a la información de sus expedientes y realizar trámites 
electrónicos de manera eficiente y segura.

• Plazo de implementación sugerido: 1 vez al año
• Indicador: Recursos asignados para proyectos de mejora del sistema de 

Gestión en Línea
• En coordinación con: Dirección de Tecnologías de la Información y 

Comunicaciones

ACCIÓN A DESARROLLAR

para que continúe mejorando y ampliando los servicios que se pueden realizar 
a través de ella. Esto implica mejorar la seguridad y la facilidad de uso, así como 
optimizar la interfaz para una experiencia más amigable y eficiente para las 
personas usuarias.







































































































COMISIONES
JURISDICCIONALES

12. A LAS
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Los formatos simples son más accesibles para una mayor diversidad de personas, 
abarcando aquellas que enfrentan dificultades para comprender el lenguaje muy 
técnico o la terminología legal más compleja. Esta accesibilidad es 
especialmente relevante para las personas que no tienen una formación 
académica en derecho, así como para las personas adultas mayores o con 
diferentes niveles de educación.

Desde el Modelo Integral de Atención al Público se ha identificado que la 
inclusión de tecnicismos en los formatos utilizados por la institución puede 
resultar intimidante, lo que a su vez podría crear barreras emocionales o de 
comunicación para la comprensión de escritos y resoluciones judiciales.

Por tanto, el uso de un lenguaje claro y accesible facilita la comprensión de las 
decisiones judiciales y de los procesos legales en general, fomentando así una 
mayor participación ciudadana y fortaleciendo la confianza en la institución.

Formatos de resoluciones judiciales

CONTEXTO
Revisar los formatos utilizados en las resoluciones judiciales existentes para 
garantizar que estén redactados con lenguaje sencillo, inclusivo y estandarizado. 

Esto busca minimizar las barreras de comunicación y promover una mejor 
comprensión de las decisiones judiciales entre todas las partes involucradas en 
los procesos legales, contribuyendo así al acceso equitativo a la justicia.

• Plazo de implementación sugerido: 1 año
• Indicador: Formatos de resoluciones judiciales revisados y mejorados
• En coordinación con: Los despachos y oficinas judiciales, y el Centro de 
Apoyo, Coordinación y Mejoramiento de la Función Jurisdiccional

Recabar y proporcionar la información para actualizar el Catálogo de Servicios 
Institucional, con el propósito de que pueda ser reflejada de manera precisa los 
servicios jurisdiccionales disponibles. 

Su objetivo es proporcionar una guía actualizada, detallada y accesible sobre 
los servicios institucionales, que incluya requisitos, etapas del proceso y 
cualquier otra información relevante para las personas usuarias.

• Plazo de implementación sugerido: 6 meses una vez recibida la solicitud 
por parte de la Contraloría de Servicios
• Indicador: Compilación de información actualizada sobre los servicios de 
la jurisdicción a su cargo
• En coordinación con: La Contraloría de Servicios

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

12.1

Contar con un catálogo de servicios que ofrezca información clara y completa es 
fundamental para las personas usuarias, ya que les permite conocer los servicios 
proporcionados por el Poder Judicial y garantizar que todos(as) tengan igualdad 
de oportunidades para tomar decisiones informadas.

Un catálogo bien estructurado y fácil de entender puede agilizar la búsqueda de 
información básica esencial sobre los servicios judiciales, así como comprender 
los requisitos y las etapas generales de cada proceso. Esto no solo ahorra tiempo 
y reduce la sensación de confusión experimentada por algunas personas usuarias, 
sino que también genera confianza al demostrar que la institución está bien 
organizada y comprometida con la transparencia, la uniformidad y la calidad de 
los servicios que ofrece.

Información de los servicios institucionales

CONTEXTO ACCIÓN PARA DESARROLLAR

12.2
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CONTRALORÍA
DE SERVICIOS

13. A LA
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Los protocolos de atención establecen un marco de referencia que define las 
mejores prácticas para interactuar con las personas usuarias de manera 
consistente. Esto asegura que todo el personal judicial siga los mismos 
estándares, proporcionando una experiencia uniforme y coherente para los 
usuarios(as).

Estos protocolos no solo ofrecen directrices claras para manejar situaciones 
comunes de manera efectiva y rápida, sino que también reducen los riesgos 
asociados con decisiones arbitrarias y demoras innecesarias. Además, 
promueven un comportamiento profesional y cortés en todo momento, incluso 
en situaciones difíciles o conflictivas, lo cual es fundamental para asegurar un 
trato justo y respetuoso hacia todas las partes involucradas.

Dentro del Modelo Integral de Atención al Público, se identificó la necesidad de 
disponer de un protocolo que integre los siguientes cuatro aspectos:

o Atención general: Es esencial para garantizar un servicio consistente y de 
calidad para todas las personas usuarias. Se sugiere que este protocolo, 
aplicable a nivel general, incluya aspectos básicos como el saludo, la escucha 
activa, la identificación de necesidades y la provisión de información clara, entre 
otros aspectos.

o Escalamiento de casos a jefaturas: Estos garantizan una gestión eficiente 
y efectiva de situaciones que requieran de una atención especializada o de 
mayor autoridad, por lo que promoverán una comunicación clara y fluida entre 
el personal destacado en atención al público y las jefaturas. Se sugiere definir 
claramente los criterios que indiquen cuándo un caso debe ser escalado o 
elevado a la jefatura.

o Atención de personas en aparente estado de crisis emocional: Son 
fundamentales para asegurar una respuesta apropiada ante situaciones 
complejas, establecer pautas para identificar señales de posibles crisis 
emocionales como los estados de exaltación excesiva, el llanto descontrolado o 
situaciones que podrían llevar a la violencia, son crucial para tomar medidas y 
garantizar la seguridad de todas las personas presentes, incluida la posibilidad 
de contactar con la línea de emergencia correspondiente.

o Coordinación entre oficinas: Es esencial para garantizar una comunicación 
efectiva y una colaboración fluida entre las instancias judiciales. Esto implica 
establecer canales de comunicación claros entre las oficinas o despachos 
involucrados, junto con procedimientos adecuados para mantener una 
adecuada interacción.

Protocolos de atención 

CONTEXTO

Desarrollar una propuesta de protocolo estandarizado de interacción con la 
persona usuaria que abarque los siguientes aspectos: atención general a los 
usuarios(as), procedimientos para elevar casos a jefaturas, atención de personas 
en aparente estado de crisis emocional y coordinación entre las instancias 
judiciales. 

El objetivo es establecer directrices uniformes que orienten al personal judicial 
hacia una adecuada atención y trato, asegurando una calidad de excelencia en 
la prestación de los servicios, lo cual fortalece la confianza del público y 
promueve un entorno judicial justo y eficiente.

• Plazo de implementación sugerido: 1 año
• Indicador: Protocolo de atención elaborado
• En coordinación con: El Centro de Apoyo, Coordinación y Mejoramiento 
de la Función Jurisdiccional, la Dirección de Gestión Humana, las diferentes 
oficinas o departamentos identificados como parte del proceso (Departamento 
de Psicología, Departamento de Seguridad), CEGECA, Ética y Valores, 
Comisiones Institucionales, Dirección Ejecutiva

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.1
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Contar con ventanillas o puestos de información como puntos de contacto 
presencial con las personas usuarias facilita la asistencia, resolución de 
consultas y orientación de trámites de manera directa y accesible. Esto 
contribuye significativamente a satisfacer sus necesidades y expectativas dentro 
de la institución.

Por lo tanto, contar con una guía de atención o protocolo para los puestos de 
información permite estandarizar los criterios de respuesta a consultas 
habituales, asegurando que el personal servidor judicial que brinde atención a 
esta ventanilla ofrezca información coherente y precisa en los distintos circuitos 
judiciales del país.

Además, la guía o protocolo delimita el alcance de la información que se puede 
ofrecer, garantizando que el personal judicial esté debidamente capacitado 
para responder preguntas dentro de su ámbito de competencia, esto a su vez, 
evita proporcionar asesoramiento legal o divulgar datos privados de manera 
errónea.

Guía de atención o protocolo para los puestos de información

CONTEXTO

Elaborar una guía de atención o protocolo para los puestos de información, con 
el fin de unificar criterios en la respuesta a las consultas más comunes y 
establecer claramente las competencias en cuanto a la información que se 
puede proporcionar a las personas usuarias.

• Plazo de implementación sugerido: 3 años
• Indicador: Protocolo o guía de atención creada
• En coordinación con: Las Administraciones Regionales, la Dirección 
Ejecutiva, la Dirección de Gestión Humana, las Comisiones Jurisdiccionales, los 
Consejos de Administración

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.2

Contar con un catálogo de servicios que ofrezca información clara, completa y 
actualizada es muy importante para las personas usuarias, ya que les permite 
conocer los servicios proporcionados por el Poder Judicial y garantizar que 
todos(as) tengan igualdad de oportunidades para tomar decisiones informadas.

Cuando los usuarios(as) conocen los servicios disponibles y los requisitos para 
acceder a estos, pueden prepararse adecuadamente y recabar la 
documentación necesaria de antemano, lo que permite agilizar los procesos 
judiciales, reducir retrasos innecesarios y evitar la necesidad de acudir 
físicamente a las oficinas para consultar información general.

En virtud de esto, es fundamental mantener actualizado el Catálogo de 
Servicios con la información proporcionada por las Comisiones Jurisdiccionales 
y las oficinas de los diversos ámbitos judiciales. Este proceso no solo busca 
garantizar la estandarización de los datos registrados, sino también asegurar 
que los usuarios(as) puedan acceder de manera precisa y actualizada a la 
información sobre los servicios disponibles.

De este modo, muchas personas usuarias, particularmente aquellas con recursos 

Catálogo de Servicios Institucional 

CONTEXTO

Confeccionar y mantener actualizado un Catálogo de Servicios redactado en 
lenguaje sencillo e inclusivo para la persona usuaria, donde se describa 
detalladamente la información sobre despachos, procesos y servicios, así como 
los requisitos necesarios para acceder a ellos. Esta información se recopilará a 
través de las Comisiones Jurisdiccionales y las oficinas de los diversos ámbitos 
institucionales.

• Plazo de implementación sugerido: 3 años para su confección 
• Indicador: Catálogo de Servicios confeccionado y actualizado
• En coordinación con: La Dirección de Planificación, las Comisiones 
Jurisdiccionales, los despachos y oficinas judiciales, el OIJ, el Ministerio 
Público, la Defensa Pública, y las Comisiones de Personas Usuarias

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.3

limitados o que se enfrentan a barreras de comunicación o culturales, tendrán 
acceso a un catálogo elaborado con un lenguaje claro y sencillo, que 
proporciona información uniforme sobre los servicios institucionales.
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El artículo N°14 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de 
Servicios N°9158, establece como parte de las funciones de las Contralorías de 
Servicios: “Elaborar y aplicar, al menos una vez al año, instrumentos que 
permitan medir la percepción para obtener la opinión de las personas usuarias 
sobre la calidad de prestación de los servicios, grado de satisfacción y las 
mejoras requeridas; para ello contará con los recursos y el apoyo técnico de las 
unidades administrativas". 

Con base en esto, proporcionar un marco estructurado para evaluar de manera 
regular la calidad de los servicios ofrecidos, facilitará la identificación de áreas 
de mejora y la realización de ajustes según las necesidades y expectativas de las 
personas usuarias.

Asimismo, una metodología de evaluación de los servicios permitirá disponer un 
mecanismo transparente para demostrar el compromiso de la institución con la 
calidad de los servicios y rendir cuentas ante las partes interesadas, como las 
comisiones de personas usuarias, los consejos ampliados, los consejos de 
administración y los responsables de la toma de decisiones en general.

Por estas razones, se ha identificado la necesidad de contar con instrumentos 

Metodología de Evaluación sobre la Percepción de los Servicios del Poder Judicial

CONTEXTO

Desarrollar una Metodología de Evaluación sobre la Percepción de los Servicios 
del Poder Judicial, con el objetivo de identificar áreas de mejora y 
oportunidades para optimizar la calidad de los servicios ofrecidos. 

Esta metodología busca asegurar una prestación de servicios más eficiente y 
centrada en la persona usuaria, promoviendo así la confianza en el sistema 
judicial y fomentando la mejora continua institucional.

• Plazo de implementación sugerido: 1 año una vez aprobada la 
metodología de evaluación por el Consejo Superior
• Indicador: Metodología de evaluación desarrollada y aprobada 
• En coordinación con: Los despachos y las oficinas judiciales

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.4

estandarizados de medición que permitan evaluar los servicios en todas las 
áreas del Poder Judicial. Esto se hace con el fin de proporcionar información útil 
tanto para la toma de decisiones como para asegurar el cumplimiento de lo 
dispuesto por la ley.

Los indicadores que evalúan la interacción con las personas usuarias permiten 
dar trazabilidad a la calidad de la atención y el trato proporcionado por la 
institución. Además, promueven la transparencia, impulsan la mejora continua y 
aseguran el cumplimiento de los estándares normativos establecidos.

La disponibilidad de estas métricas proporciona una visión clara y objetiva a los 
responsables de la toma de decisiones, mediante datos tangibles que son 
esenciales para el proceso de mejora continua. Esto facilita la identificación de 
buenas prácticas y áreas de oportunidad, posibilitando la implementación 
efectiva de acciones correctivas y preventivas.

En última instancia, estos indicadores contribuyen al cumplimiento de 
estándares éticos en la atención y el trato a las personas usuarias, asegurando 
el respeto de sus derechos, incluido el acceso a la justicia.

Indicadores de atención y trato a las personas usuarias

CONTEXTO

Disponer de indicadores que permitan dar trazabilidad a la atención y al trato 
de las personas usuarias asociadas a la metodología de evaluación de los 
servicios, lo que proporciona insumos para la identificación de áreas de mejora 
y la implementación de acciones para optimizar el servicio.

• Plazo de implementación sugerido: 1 año una vez aprobada la 
metodología de evaluación por el Consejo Superior
• Indicador: Indicadores confeccionados
• En coordinación con: Los despachos y las oficinas judiciales

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.5
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El personal servidor judicial ha expresado su inquietud por la falta de directrices 
para abordar situaciones en las que las personas usuarias se presentan 
repetidamente en la oficina o despacho y muestran conductas agresivas, 
abusivas o violentas hacia ellos. Por lo que se destaca la necesidad de 
establecer medidas o lineamientos que proporcionen orientación sobre cómo 
abordar adecuadamente estas situaciones.

Además, el personal ha señalado que las conductas agresivas, abusivas o 
violentas de los usuarios(as) durante la atención al público pueden causarles 
estrés, ansiedad o traumas emocionales, lo que afecta su bienestar y su 
capacidad para desempeñar eficazmente sus funciones. Las jefaturas, por su 
parte, también han indicado que estas situaciones aumentan las solicitudes de 
incapacidad, lo que afecta negativamente la calidad del servicio.

Por tanto, es esencial que el personal disponga de herramientas para identificar 
situaciones potenciales de abuso en el uso de los servicios judiciales y prevenir 
conflictos que puedan generar un ambiente hostil. Asimismo, es crucial contar 
con lineamientos claros sobre cómo y cuándo elevar estas situaciones a las 
jefaturas o superiores inmediatos, al tiempo que se preserva el orden en la 
instancia judicial y se garantiza la seguridad de todos(as), sin negar el acceso a 
la justicia a las personas usuarias.

Propuesta de abordaje para el manejo apropiado de personas usuarias con conductas agresivas, abusivas o violentas 

CONTEXTO

Desarrollar una propuesta de abordaje que oriente al personal judicial en la 
identificación y manejo apropiado de conductas agresivas, abusivas o violentas 
por parte de personas usuarias. 

Esto facilitaría la comunicación y el abordaje de estas situaciones a las jefaturas 
para su atención apropiada, contribuyendo así a mitigar posibles riesgos para el 
bienestar físico y emocional de todas las personas involucradas.

• Plazo de implementación sugerido: 3 años
• Indicador: Propuesta elaborada y enviada para aprobación al Consejo 
Superior
• En coordinación con: Los despachos y las oficinas judiciales, el Consejo 
Superior

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

13.6
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CENTRO DE 
GESTIÓN DE
CALIDAD

14. AL
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La calidad se reconoce como un pilar fundamental dentro del Modelo Integral de 
Atención al Público, donde las oficinas judiciales que obtienen acreditaciones en 
sellos de gestión de calidad contribuyen a garantizar una gestión más eficiente y 
promover la mejora continua institucional.

Sin embargo, se ha identificado que actualmente no existe un sello específico de 
calidad que evalúe criterios directamente relacionados con la atención y el trato 
ofrecido a las personas usuarias. En consecuencia, surge la necesidad de 
establecer una acreditación específica que cumpla con criterios y estándares 
rigurosos en la atención a la persona usuaria, asegurando así la entrega de un 
servicio público de calidad excepcional y mejorando la experiencia de estos.

Para desarrollar este nuevo sello de atención al público, se propone validar los 
criterios identificados dentro del Modelo Integral de Atención al Público con las 
personas usuarias y servidoras judiciales, promoviendo su compromiso y 
responsabilidad en la mejora del servicio. Esto permitirá integrar diversas 
perspectivas y necesidades, resultando en criterios más equilibrados y 
completos.

Criterios para establecer un sello específico en atención al público

CONTEXTO

Cocrear con el personal servidor judicial y las personas usuarias los criterios 
para establecer un sello específico en atención al público. Estos se presentarán 
ante la autoridad competente para su aprobación, asegurando así el 
cumplimiento de estándares de excelencia en la prestación de los servicios y el 
compromiso con la mejora continua en la atención y el trato.

• Plazo de implementación sugerido: 2 años
• Indicador: Criterios para el sello de atención al público elaborado y 
presentado ante la autoridad competente para su aprobación
• En coordinación con: Contraloría de Servicios y Comisión GICA-Justicia

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

14.1
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COMISIÓN DE 
CONSTRUCCIONES

15. A LA
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Las personas usuarias expresaron que preferían utilizar los canales presenciales 
para realizar sus trámites y consultas debido a la posibilidad de obtener una 
atención más personalizada y resolver sus inquietudes de manera directa y 
rápida, por lo que resaltaron la importancia de que la institución disponga de 
una infraestructura física adecuada como parte fundamental de un Modelo 
Integral de Atención al Público. Esto se refleja en la necesidad de contar con 
áreas de espera y atención adecuadas, así como garantizar la privacidad para la 
interposición de denuncias o demandas en temas sensibles.

En cuanto al primer tema indicado sobre el área de espera y atención, se sugiere 
que el espacio físico sea accesible para todas las personas, incluidas aquellas 
con discapacidades. Esto implica cumplir con los estándares dispuestos en la 
Ley 7600, como lo es la construcción de rampas para sillas de ruedas, pasillos 
amplios, señalización adecuada, entre otros aspectos.

En lo referente a las áreas de espera fuera de los edificios judiciales, se sugiere 
considerar aspectos como las condiciones climáticas extremas que puede 
representar un riesgo para la salud y bienestar del usuario(a). Por ejemplo, el 
calor extremo puede causar deshidratación y golpes de calor especialmente en 
las zonas regionales de mayor temperatura. 

Otro aspecto para considerar es la seguridad en las áreas de espera, la cual es 
fundamental para proteger tanto al personal como a los usuarios(as) de posibles 
riesgos o situaciones de peligro, algunas ideas se refieren a la separación de 
salas de espera para presuntas víctimas y agresores(as), esto incluye la 
prevención de actos de violencia, agresiones o cualquier otro tipo de incidente 
que pueda poner en riesgo la integridad física o emocional de las personas.

En cuanto al segundo tema sobre la privacidad en las áreas de manifestación, 
las personas usuarias indicaron sus preocupaciones sobre la confidencialidad 
para expresar sus relatos, eventos traumatizantes o situaciones delicadas por el 
temor a ser escuchados(as) por terceros(as). Por este motivo, las áreas de 
atención privadas ayudan a proporcionar entornos más seguros donde las 
presuntas víctimas de delitos o abusos puedan hablar sobre sus experiencias sin 
temor a ser juzgadas, culpadas o revictimizadas.

Considerando estas situaciones, el disponer de espacios físicos bien diseñados, 
confortables y seguros tiene un impacto significativo en la experiencia de las 
personas usuarias mientras esperan o reciben la atención presencial.

Espacios de atención y espera adecuados

CONTEXTO

Realizar un estudio sobre los espacios de atención y espera para la persona 
usuaria en los edificios judiciales, así como en la privacidad para presentar 
denuncias o demandas (en la Fiscalía, Defensa Pública, OIJ y algunos juzgados 
que conocen de materias sensibles), con el fin de evaluar la situación actual y 
proponer posibles mejoras. Este estudio será presentado y valorado por el 
Consejo Superior.

Asimismo, el estudio servirá para establecer requisitos mínimos y ofrecer 
recomendaciones para el diseño de un "edificio modelo" en la construcción de 
nuevas instalaciones o la selección de locales arrendados, en caso de no existir 
en la actualidad.

• Plazo de implementación sugerido: 3 años
• Indicador: Estudio realizado y presentado al Consejo Superior para su 
valoración, y requisitos mínimos establecidos para la construcción de nuevos 
edificios y locales arrendados
• En coordinación con: La Dirección Ejecutiva, la Dirección de Planificación, 
el Consejo Superior, los Consejos de Administración, las Comisiones de 
Personas Usuarias

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

15.1
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limitados o que se enfrentan a barreras de comunicación o culturales, tendrán 
acceso a un catálogo elaborado con un lenguaje claro y sencillo, que 
proporciona información uniforme sobre los servicios institucionales.

DIRECCIÓN DEL 
ORGANISMO DE 
INVESTIGACIÓN 
JUDICIAL

16. A LA
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Los indicadores que evalúan la interacción con las personas usuarias permiten 
dar trazabilidad a la calidad de la atención y el trato proporcionado por la 
institución. Además, promueven la transparencia, impulsan la mejora continua y 
aseguran el cumplimiento de los estándares normativos establecidos.

La disponibilidad de estas métricas proporciona una visión clara y objetiva a los 
responsables de la toma de decisiones, mediante datos tangibles que son 
esenciales para el proceso de mejora continua. Esto facilita la identificación de 
buenas prácticas y áreas de oportunidad, posibilitando la implementación 
efectiva de acciones correctivas y preventivas.

En última instancia, estos indicadores contribuyen al cumplimiento de 
estándares éticos en la atención y el trato a las personas usuarias, asegurando 
el respeto de sus derechos, incluido el acceso a la justicia.

Las personas que enfrentan situaciones difíciles, como abuso o acoso, a menudo 
se sienten vulnerables y necesitan un entorno seguro donde puedan recibir 
apoyo sin temor a represalias o juicios. Por lo tanto, proporcionar un espacio 
privado para expresar estas situaciones fomenta un mayor sentido de confianza 
y seguridad para quienes desean interponer una denuncia. 
 
En línea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de 
Atención al Público, se reveló que la falta de privacidad en las instalaciones 
físicas del Poder Judicial para interponer una denuncia fue una de las 
principales preocupaciones de las personas usuarias. 
 
Por consiguiente, el disponer de un espacio privado y adecuado para la 
atención de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institución en 
brindar un servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo 
requieran, lo que refuerza la credibilidad y confianza en la institución. 

Privacidad de espacios para interposición de denuncias 

CONTEXTO

Identificar y revisar los espacios físicos en las diversas oficinas del Organismo 
de Investigación Judicial para optimizar, si es viable, las áreas destinadas a 
asegurar la privacidad en la atención de casos sensibles durante la recepción de 
denuncias. 
 
El objetivo es crear un entorno donde las personas usuarias se sientan cómodas 
y seguras al expresar situaciones delicadas o sensibles. Esto fortalece la 
confianza en el sistema judicial, propiciando una comunicación abierta y el 
bienestar emocional necesario durante la interposición de la denuncia. 
 
• Plazo de implementación sugerido: 1 año 
• Indicador: Espacios físicos revisados y optimizados para garantizar la 
privacidad en la recepción de denuncias 
• En coordinación con: La Dirección Ejecutiva, los Consejos de 
Administración 

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

16.1
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Las personas que enfrentan situaciones difíciles, como abuso o acoso, a menudo 
se sienten vulnerables y necesitan un entorno seguro donde puedan recibir 
apoyo sin temor a represalias o juicios. Por lo tanto, proporcionar un espacio 
privado para expresar estas situaciones fomenta un mayor sentido de confianza y 
seguridad para quienes desean interponer una denuncia. 
 
En línea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de 
Atención al Público, se reveló que la falta de privacidad en las instalaciones 
físicas del Poder Judicial para interponer una denuncia fue una de las principales 
preocupaciones de las personas usuarias. 
 
Por consiguiente, el disponer de un espacio privado y adecuado para la atención 
de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institución en brindar un 
servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo requieran, lo que 
refuerza la credibilidad y confianza en la institución. 

Privacidad de espacios para interposición de denuncias 

CONTEXTO

Identificar y revisar los espacios físicos en las diversas oficinas del Ministerio 
Público para optimizar, si es viable, las áreas destinadas a asegurar la privacidad 
en la atención de casos sensibles durante la recepción de denuncias. 
 
El objetivo es crear un entorno donde las personas usuarias se sientan cómodas 
y seguras al expresar situaciones delicadas o sensibles. Esto fortalece la 
confianza en el sistema judicial, propiciando una comunicación abierta y el 
bienestar emocional necesario durante la interposición de la denuncia. 
 
• Plazo de implementación sugerido: 1 año 
• Indicador: Espacios físicos revisados y optimizados para garantizar la 
privacidad en la recepción de denuncias 
• En coordinación con: La Dirección Ejecutiva, los Consejos de 
Administración 

ACCIÓN PARA DESARROLLAR

17.1
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La validación del plan de implementación con las instancias responsables de su 
ejecución es un paso esencial para garantizar que este sea coherente y realista 
en su ejecución. Este proceso confirma su viabilidad en términos de plazos, 
recursos y expectativas, lo que asegura que sea alcanzable dentro del contexto 
en el que se implementará.

También permite que todas las oficinas involucradas compartan una visión 
común y comprendan cómo el plan contribuirá a alcanzar las metas 
estratégicas, así mismo permite identificar posibles problemas o desafíos que 
podrían surgir durante su implementación, a fin de anticipar posibles ajustes 
necesarios para que este pueda llevarse a cabo de manera efectiva.

De este modo, con el proceso de validación se ajustó el plan de 
implementación del Modelo Integral de Atención al Público basado en la 
retroalimentación recibida por parte de las instancias judiciales, quienes 
aportaron ideas y sugerencias valiosas para mejorar la efectividad y aumentar 
las probabilidades de éxito de este.

En el presente año se llevaron a cabo reuniones con las principales instancias 
responsables de ejecutar las acciones contempladas en el plan de 
implementación, tales como:

• La Dirección de Gestión Humana
• El Departamento de Prensa y Comunicación
• La Secretaría de Ética y Valores
• La Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones 
• La Dirección de Planificación 
• La Dirección Ejecutiva en representación de esta oficina, las 
Administraciones regionales y el Departamento de Seguridad.

Además de las reuniones de validación, se enviaron oficios a estas instancias 
judiciales solicitando la revisión y retroalimentación sobre las acciones 
propuestas en el plan de implementación del proyecto. Se recibieron 
respuestas con oportunidades de mejora por parte de tres oficinas judiciales, 
cuyos resultados se detallan a continuación:

V. VALIDACIÓN DEL
PLAN DE IMPLEMENTACIÓN
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Departamento de Prensa y Comunicación

4.1 a la 4.12

Campañas internas y externas

PRODUCTO ESPERADO

Ajustar los plazos de acuerdo con los planes anuales de divulgación 
institucionales, se consideró que no sería óptimo desplegar 12 campañas de este 
proyecto al mismo tiempo, se sugiere analizar anualmente el plan de divulgación 
en coordinación con la Contraloría de Servicios.

En términos generales sí se pueden realizar las 12 campañas sugeridas en el 
periodo 2025-2030.

Se ajustará el plazo según recomendación del Departamento de Prensa y 
Comunicación.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

RETROALIMENTACIÓN  DEL  PLAN  DE
IMPLEMENTACIÓN  CON  LAS  INSTANCIAS  JUDICIALES
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Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

2.1

Plan Anual Operativo 

Acción: Incorporar las metas del plan de implementación del Modelo Integral de Atención 
al Público en los Planes Anuales Operativos (PAOs) una vez aprobado por el Consejo 
Superior, así como realizar un seguimiento de forma semestral para garantizar su 
efectividad y cumplimiento.  

PRODUCTO ESPERADO

Estas acciones compite con muchos otros planes institucionales, el PEI, Cero Papeles y 
otros programas, por lo que la institución no debería aprobarlo de forma aislada, sino que 
debe verlo en su integralidad y determinar a qué le apuesta y le asigna recursos. Si se 
sigue por esta línea, será poco o nada en lo que pueda avanzarse y los riesgos asociados 
al incumplimiento y deterioro de la imagen se elevarían.

Maxime que se asignan instancias al parecer responsables de temáticas y productos 
esperados, con unos plazos determinados, sin embargo, no se han realizado estudios que 
permitan determinar los recursos necesarios, las necesidades de mejora y otros 
elementos que permitan proyectar el alcance de los trabajos a realizar y las factibilidades 
asociadas.

Se comunicará la preocupación relacionada con los recursos disponibles al Consejo 
Superior.

Es importante destacar que el plan de implementación de este proyecto es flexible 
y se presenta como una guía, con el objetivo de mejorar la atención y el trato hacia 
las personas usuarias a través de un enfoque institucional integral y colaborativo. 

En caso de existir otras iniciativas que apoyen el mismo objetivo, se recomienda 
consolidar metas, proyectos o actividades similares para evitar duplicaciones y 
optimizar los recursos institucionales. Así, las acciones pueden evaluarse en relación 
con otras iniciativas con necesidades similares y considerar esfuerzos 
complementarios.

Se eliminará esta acción donde se planteaba inicialmente una incorporación 
automática para que sean las oficinas responsables, las que incorporen las acciones 
dentro de sus planes operativos anuales según sus prioridades.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

2.5

Canal digital para la recepción de denuncias 

Acción: Evaluar la viabilidad de implementar canales digitales para la recepción de 
denuncias, con el propósito de facilitar a más personas usuarias reportar delitos o 
situaciones de manera eficiente. Por ello, se sugiere valorar también la opción de utilizar 
la ventanilla electrónica (sistema de Gestión en Línea) para este propósito.

PRODUCTO ESPERADO

El Sistema de gestión en línea tiene habilitado el servicio de envío de denuncias o 
demandas para todas aquellas oficinas que trabajan bajo la modalidad electrónica.

Dado que se confirma que tecnológicamente es posible ofrecer el servicio 
electrónico de recepción de denuncias a través del Sistema de Gestión en Línea, se 
le sugiere en la acción 2.5. (léase ahora 2.4. tras la eliminación de la acción 2.1.) a la 
Dirección de Planificación, valorar cuáles oficinas pueden utilizar esta funcionalidad 
para ampliar y estandarizar el servicio. 

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN
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Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

5.1

Ventanilla electrónica de servicios  

Fortalecer el sistema de Gestión en Línea para convertirlo en una ventanilla electrónica 
integral de servicios, que permita a las personas usuarias realizar consultas sobre 
expedientes judiciales, trámites y acceder a diversos servicios digitales.  

Además, se sugiere implementar un programa de asistencia especializado para atender 
las consultas y necesidades específicas de los usuarios(as) en relación con el sistema y la 
utilización de los servicios tecnológicos como la obtención de la hoja de delincuencia, 
solicitud de orden de apremio, revisión y trámite de expedientes judiciales, así como la 
consulta de impedimento de salida, entre otros. 

Plazo de implementación sugerido: 2 años

PRODUCTO ESPERADO

No se especifica el detalle de lo que proponen, un programa de asistencia especializado 
por sí solo es una solución compleja y puede resultar todavía con mayor complejidad 
dependiendo el alcance que le deseen dar, alcance que en este párrafo no se define y se 
debe de hacer un análisis y estudio de factibilidad, no es posible afirmar que en dos años 
se pueda implementar.

Infieren que Gestión en Línea puede transformarse en una ventanilla única, pero eso no 
sería posible para todos los trámites institucionales.

Para una mejor comprensión del alcance, se añade un párrafo que detalla el 
propósito de la acción 5.1. Este incluye los siguientes elementos: cambiar el nombre 
del Sistema de Gestión en Línea a Ventanilla Electrónica de Servicios, con el fin de 
proporcionar soporte a los usuarios del sistema cuando sea necesario para acceder 
a los trámites disponibles actualmente a través de este canal (Asistencia por medio 
del Chatbot y/o personal judicial). 

Estas mejoras estarán condicionadas a los recursos disponibles, por lo que se solicita 
el fortalecimiento del sistema a través de la acción 1.3. y la realización de un estudio 
de viabilidad para integrarlo como parte de la plataforma de información integral en 
la acción 2.2:

-Acción "1.3. Fortalecimiento del sistema de Gestión en Línea": se plantea al 
Consejo Superior sobre la necesidad de proporcionar recursos específicos para el 
desarrollo de proyectos de fortalecimiento del sistema de Gestión en Línea, a fin de 
garantizar su continuidad y mejorar como plataforma electrónica de servicios. 

-Acción "2.2. Plataforma de información integral": se propone realizar un estudio de 
viabilidad para determinar la pertinencia y los recursos necesarios para crear una 
plataforma integral con las ventanillas presenciales, la ventanilla de servicios 
electrónica (Sistema de Gestión en Línea) y la integración de la Línea 800-800-3000. 

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta parcialmente

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN
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Las personas que enfrentan situaciones difíciles, como abuso o acoso, a menudo 
se sienten vulnerables y necesitan un entorno seguro donde puedan recibir 
apoyo sin temor a represalias o juicios. Por lo tanto, proporcionar un espacio 
privado para expresar estas situaciones fomenta un mayor sentido de confianza 
y seguridad para quienes desean interponer una denuncia. 
 
En línea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de 
Atención al Público, se reveló que la falta de privacidad en las instalaciones 
físicas del Poder Judicial para interponer una denuncia fue una de las 
principales preocupaciones de las personas usuarias. 
 
Por consiguiente, el disponer de un espacio privado y adecuado para la 
atención de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institución en 
brindar un servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo 
requieran, lo que refuerza la credibilidad y confianza en la institución. 

Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

5.3

Guía de sistemas y herramientas digitales 

Desarrollar una guía de uso e introducir un asistente virtual para manejar consultas 
relacionadas con el uso de sistemas y herramientas digitales como Nexus PJ, Guía Integral 
de Oficinas (GIO), Sistema de Gestión en Línea, Microsoft Teams para videollamadas, 
Chatbot institucional y consultas web de la página del Poder Judicial. 

El objetivo es proporcionar orientación e información a personas usuarias, promoviendo 
así una cultura de aprendizaje y mejora digital en los servicios institucionales. 

 Plazo de implementación sugerido: 2 años 

PRODUCTO ESPERADO

Mismo comentario anterior, No se especifica el detalle de lo que proponen, un programa 
de asistencia especializado por sí solo es una solución compleja y puede resultar todavía 
con mayor complejidad dependiendo el alcance que le deseen dar, alcance que en este 
párrafo no se define y se debe de hacer un análisis y estudio de factibilidad, no es posible 
afirmar que en dos años se pueda implementar.

Para una mejor comprensión del alcance, se añade un párrafo que detalla el 
propósito de la acción 5.3. Este incluye los siguientes elementos: desarrollar una 
guía de uso para los sistemas y herramientas digitales que emplea la institución para 
brindar el servicio, así como implementar un asistente virtual (como el Chatbot) para 
resolver las dudas que puedan surgir sobre el uso de estos sistemas.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta parcialmente

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones

5.6

Mapa interactivo de procesos judiciales 

Diseñar un mapa interactivo de los procesos judiciales en el sitio web del Poder Judicial, 
utilizando la información recopilada por el Centro de Apoyo, Coordinación y 
Mejoramiento de la Función Jurisdiccional, el cual se basará en el catálogo de servicios 
institucional como fuente principal.  

El objetivo es ofrecer una guía visual intuitiva que facilite a las personas usuarias 
comprender las diferentes etapas de los procesos judiciales. 

Plazo de implementación sugerido: Una vez recopilada la información por parte del 
Centro de Apoyo, Coordinación y Mejoramiento de la Función Jurisdiccional, 2 años para 
su implementación.

PRODUCTO ESPERADO
No se puede afirmar que una vez establecido los requerimientos se duren 2 años en su 
implementación, ya que va a depender del alcance y los requerimientos que se definan, 
además de las prioridades institucionales y la capacidad de recurso humano y 
presupuesto para ese momento.

Se comunicará la preocupación relacionada con los recursos disponibles al Consejo 
Superior.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL

Se acepta parcialmente
OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLAN

No. DE ACCIÓN
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Departamento de Seguridad

7.1

Guía de información con la ubicación de las oficinas judiciales

PRODUCTO ESPERADO

De conformidad con consulta realizada a la jefatura del Departamento de Seguridad, 
indica que el personal de seguridad no puede distraerse atendiendo funciones de guía a 
las personas usuarias, máxime por las situaciones que viene enfrentando la institución con 
motivo del aumento de la criminalidad y el alto perfil de los imputados que participan en 
diligencia judiciales.

Recomienda la creación puestos de información que se ubiquen en una posición visible 
para que cumpla con esta función. Agrega que el control que deben ejercer los oficiales 
no les permite realizar dicha función ya que vendría a retrasar los ingresos y afectar el 
servicio de atención.

En la acción 7.1, que se centra en la elaboración de una guía sobre la ubicación de 
las oficinas judiciales, se busca proporcionar herramientas al personal de seguridad 
para que conozca su área de trabajo y el circuito judicial en el que se desempeña, 
permitiéndole así reaccionar adecuadamente en caso de emergencia o crisis.

Aunque se entiende que el personal de seguridad no debe distraerse realizando 
funciones de guía, es esencial que cuente con conocimientos para una orientación 
mínima, debido a que culturalmente, las personas usuarias tienden a consultar a este 
personal para obtener información inicial, por lo que es necesario proporcionarles 
herramientas para dirigir a los usuarios(as) hacia los puestos de información 
adecuados.

Para mejorar la orientación de las personas usuarias sobre la ubicación de las 
oficinas, se han establecido las siguientes acciones, incluyendo la necesidad de 
realizar un estudio de viabilidad para crear plataformas de servicio o puestos de 
información en todos los circuitos judiciales:

-Acción 2.1 Estudio de viabilidad para elaborar Plataformas Únicas de Servicios 
Presenciales o Puestos de Información.

-Acción 8.1 Creación de Plataforma Única de Servicios Presenciales o Puestos de 
Información.

-Acción 10.2. Oficinas judiciales definidas y lineamientos establecidos para la 
adecuada orientación en ausencia de un puesto de información.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta parcialmente

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Departamento de Seguridad

7.2

Protocolos de Seguridad aplicados de forma adecuada y estandarizada

PRODUCTO ESPERADO

Sin observaciones adicionales.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
N/A

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN
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Departamento de Seguridad

7.3

Participación en el Programa especializado de formación y preparación del personal de 
seguridad

PRODUCTO ESPERADO

En cuanto al personal institucional se comparte la necesidad de desarrollar el Programa 
de Capacitación que se indica, no obstante, se debe tomar en cuenta el presupuesto 
necesario para sustituir al personal que asista a capacitación, así como la disponibilidad 
de sustitutos ya que hoy en día es una limitante.

Se comunicará la preocupación relacionada con los recursos disponibles al Consejo 
Superior.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta parcialmente

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Dirección Ejecutiva

8.1 y 8.2

Plataforma única de servicios presenciales o puestos de información
Dispositivos de apoyos técnicos disponibles

PRODUCTO ESPERADO

Se emite la observación que se requiere del recurso humano e infraestructura adecuada 
para crear estas plataformas. En tanto se logren crear en aquellos circuitos donde no se 
disponen, deberán las Contralorías de Servicios, continuar con la labor de brindar 
información y orientación a las personas usuarias.

Se comunicará la preocupación relacionada con los recursos disponibles al Consejo 
Superior.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta parcialmente

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Dirección Ejecutiva

8.3

Personal de seguridad subcontratado capacitado en atención y trato

PRODUCTO ESPERADO

De conformidad con la consulta realizada a la jefatura por parte del Departamento de 
Seguridad, esta función o tarea no se encuentra contemplada en el contrato de la 
seguridad privada; por lo que se tendría que hacer un análisis jurídico para determinar la 
posibilidad de adicionarla.

Además, dado las limitaciones presupuestarias no se cuenta con recursos económicos 
para brindar las capacitaciones al personal de seguridad subcontratado. Se deberá buscar 
junto con el Departamento de Seguridad otras opciones para garantizar lo requerido.

Se incorporará la acción 1.6. para que el Consejo Superior solicite un análisis jurídico 
sobre este tema. Además, se ajustará esta acción 8.3 de manera que, una vez 
recibido dicho análisis, se proceda con su implementación siempre y cuando se 
cuente con un resultado favorable para su inclusión y se disponga de los recursos 
necesarios para llevarla a cabo.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN
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Administraciones Regionales

9.1

Espacios disponibles para la atención de casos sensibles identificados

PRODUCTO ESPERADO

Al respecto se ha venido haciendo un esfuerzo en las nuevas edificaciones para garantizar 
estos espacios. De igual forma en los despachos judiciales, donde la infraestructura lo 
permite, se han adecuado espacios de atención privados. Se debe realizar las 
asignaciones al Organismo de Investigación Judicial para que verifiquen los espacios la 
recepción de denuncias, así como al Ministerio Público.

Se indica que en la actualidad, las Administraciones Regionales ya realizan estas 
acciones para garantizar los espacios para atención de casos sensibles.

Se acoge la recomendación brindada por la Dirección Ejecutiva de adicionar dos 
acciones, la 16.1. a la Dirección del Organismo de Investigación Judicial y la 17.1.a la 
Fiscalía General para la verificación de los espacios de recepción de denuncias para 
dichas oficinas.

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN

Administraciones Regionales

9.2

Contactos del equipo de soporte para la gestión de crisis actualizado y comunicado

PRODUCTO ESPERADO

Sin observaciones

N/A

OBSERVACIÓN DE LA INSTANCIA JUDICIAL

INSTANCIA JUDICIAL
Se acepta

OBSERVACIÓN O 
AJUSTE AL PLANNo. DE ACCIÓN
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA 
VALIDACIÓN DEL PLAN DE IMPLEMENTACIÓN

Según la retroalimentación proporcionada por las instancias judiciales, la principal 
preocupación reside en la disponibilidad de recursos para llevar a cabo las 
acciones propuestas. En este sentido, es importante destacar que el plan de 
implementación del proyecto es factible siempre que se ejecute conforme a los 
términos establecidos, este plan representa un esfuerzo integral y colaborativo 
entre las diferentes oficinas judiciales, y requiere la asignación de recursos 
institucionales para su efectiva ejecución.

No obstante, el plan también es flexible, siempre que se mantenga el propósito 
principal de servir como guía para mejorar la atención y el trato hacia las personas 
usuarias. Por lo que es posible consolidar metas, proyectos o actividades similares 
si existen otras iniciativas con objetivos afines. Esta integración permitiría evitar 
duplicidades y optimizar los recursos institucionales disponibles, de modo que, las 
acciones podrían evaluarse en conjunto con otras iniciativas con necesidades 
similares, promoviendo esfuerzos conjuntos y logrando una mayor eficiencia en la 
implementación.

Asimismo, en la reunión con la Dirección de Planificación, donde se presentó el 
proyecto y se aprobó el plan de implementación, se acordó enviar el oficio 
CS-P02-005-2024 para solicitar la inclusión de una meta en el nuevo Plan 
Estratégico Institucional (PEI) 2025-2030. Esta meta deberá abordar la temática del 
Modelo Integral de Atención al Público, dada su relevancia para mejorar la 
satisfacción de las personas usuarias en cuanto a la atención y el trato.

En consecuencia, se ha elaborado una Matriz de Priorización para evaluar tanto el 
impacto como el esfuerzo requerido para cada una de las 68 acciones propuestas. 
Según esta matriz, se identificaron las siguientes categorías: 

4.

3.

2.

1.

Tienen un bajo impacto
y también requieren

un alto esfuerzo.

Tienen un alto impacto
y requieren un
bajo esfuerzo.

ACCIONES

ACCIONES

ACCIÓN

ACCIONES

Presentan un alto
impacto y requieren un

alto esfuerzo.

Tiene un bajo impacto
y requiere un bajo esfuerzo.

41

23

1

3

OPORTUNIDAD

DESAFÍO

GRAN POTENCIAL

BENEFICIO
MARGINAL
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El Sistema de gestión en línea tiene habilitado el servicio de envío de denuncias o 
demandas para todas aquellas oficinas que trabajan bajo la modalidad electrónica.

MATRIZ DE PRIORIZACIÓN
POR ESFUERZO E IMPACTO

En esta matriz, se clasifica como “Alto Esfuerzo” aquellas acciones que requieren recursos adicionales para su ejecución, de acuerdo con la principal preocupación 
expresada por las instancias judiciales que validaron el plan y proporcionaron retroalimentación.

Para obtener más información sobre la matriz de priorización, puede dirigirse al Anexo N°2 de este documento denominado Matriz de Priorización (Modelo de Atención).

OPORTUNIDAD

1 2

3 4

GRAN POTENCIAL

BENEFICIO
MARGINAL DESAFÍO

ALTO

NIVEL PRIORIZACIÓN ESFUERZO IMPACTO

ALTO

BAJO

BAJO

IM
P

A
C

TO

ESFUERZO

4.

3.

2.

1. OPORTUNIDAD

GRAN POTENCIAL

BENEFICIO MARGINAL

DESAFÍO

Bajo esfuerzo

Alto esfuerzo*

Bajo esfuerzo

Alto esfuerzo*

Alto impacto

Alto impacto

Bajo impacto

Bajo impacto

*Se asocia al "Alto Esfuerzo" aquellas acciones que impliquen la necesidad
 de disponer de recursos adicionales para su ejecución.
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Como resultado de la implementación del Modelo Integral de Atención al 
Público, se espera alcanzar resultados alineados con los objetivos del plan 
estratégico institucional (PEI) 2019-2024, así como del nuevo PEI 2025-2030 , en 
cuanto a la optimización de los recursos institucionales y la innovación de los 
procesos judiciales para agilizar los servicios de justicia. Por lo tanto, este 
enfoque no solo busca cumplir con las expectativas del proyecto en satisfacer 
las necesidades en la mejora de la atención al público, sino también fortalecer 
la capacidad de la institución para alcanzar sus metas estratégicas con 
incidencia en la atención y trato en el largo plazo.

A partir de las 68 acciones establecidas en el plan de implementación del 
proyecto, se determinó que, estas generarían 20 resultados o soluciones que 
contribuirían significativamente a minimizar las brechas identificadas para 
mejorar la atención institucional.

A continuación, se presentan los resultados estratégicos esperados, los cuales 
se clasifican en 8 categorías:

VI. RESULTADOS
ESTRATÉGICOS

1. El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2030 está sujeto a la aprobación de las instancias superiores.

1

1.PLAN DE
IMPLEMENTACIÓN
-Implementación oportuna de iniciativas 
estratégicas que mejoren de manera continua 
la experiencia de la persona usuaria y eleven los 
estándares de calidad en la atención y el trato 
ofrecidos por la institución.
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3. SEGURIDAD

-Generar una primera impresión con la institución 
que inspire confianza y seguridad, reforzando la 
percepción de profesionalismo y empatía hacia las 
personas usuarias.

-Soluciones que proporcionen al personal de 
seguridad las habilidades y recursos necesarios para 
responder eficazmente a cualquier situación.

2. CAPACITACIONES

-Personal con las competencias y habilidades para la 
atención al público.

-Personal que ofrezca un servicio excepcional que 
satisfaga las necesidades y supere las expectativas 
de las personas usuarias.

-Gestión de conocimiento que optimice el 
aprendizaje y el desarrollo continuo del talento 
humano en la institución.



4. COMUNICACIÓN Y CANALES

-Equipos altamente capacitados en el 
uso de herramientas tecnológicas 
institucionales para responder de 
manera eficaz a las solicitudes de las 
personas usuarias.

-Canales digitales convenientes que 
permitan a las personas usuarias 
acceder e interactuar de manera 
efectiva sin necesidad de visitas 
presenciales, atendiendo consultas, 
sugerencias, trámites y recepción de 
denuncias.

-Acceso eficiente y amigable a los 
repositorios de información 
necesarios para la gestión de 
consultas y trámites judiciales.

-Optimización de las respuestas e 
información que se brinda a las 
personas usuarias de manera 
oportuna y comunicativa frente a los 
cambios del entorno.

5. PLATAFORMA DE SERVICIOS 
E INFORMACIÓN
-Mejora en la experiencia de las 
personas usuarias mediante la 
integración eficiente de servicios de 
información y trámites rápidos en las 
entradas de los principales edificios 
judiciales, a fin de simplificar y agilizar 
el acceso a la justicia.

-Acceso oportuno y reducción de 
barreras de comunicación mediante 
una plataforma integral que 
proporciona información y atención 
de manera presencial, telefónica y 
electrónica.

-Mejora de la comprensión de los 
servicios institucionales disponibles 
mediante información clara y 
organizada, la cual permite fortalece 
la relación institucional con las 
personas usuarias y optimiza el uso 
estratégico de recursos.
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6. LINEAMIENTOS DE ATENCIÓN
-Personal equipado con las 
herramientas necesarias para ofrecer 
una atención consistente y de alta 
calidad a las personas usuarias, 
incluyendo el desarrollo de 
habilidades efectivas para gestionar 
casos hacia las jefaturas, coordinar 
eficientemente entre diferentes 
oficinas y manejar de forma adecuada 
situaciones críticas que puedan surgir.

-Acceso equitativo a la justicia de los 
ciudadanos(as) en el sistema judicial 
costarricense, mediante la difusión 
oportuna de información institucional, 
uso del lenguaje claro y sencillo, y 
disponibilidad de apoyos técnicos 
para personas con discapacidad 
cuando sean requeridos.

-Cultura de servicio institucional 
basada en el respeto hacia los 
derechos y los deberes de las 
personas usuarias.

-Optimización del servicio 
institucional mediante la integración 
estratégica de la eficiencia operativa 
con las tareas administrativas que 
respaldan la atención de las personas 
usuarias.

7. INFRAESTRUCTURA
-Espacios físicos seguros y confortables que 
promuevan la privacidad y el bienestar de todas las 
personas usuarias que acuden a la institución de 
forma presencial.
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8. EVALUACIÓN
DE LOS SERVICIOS
-Altos estándares de calidad en la atención al 
público, impulsado por una cultura de 
excelencia y mejora continua.

-Transformación de las expectativas de las 
personas usuarias en conocimiento, 
retroalimentación y oportunidades de mejora 
en los servicios institucionales.
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Cada instancia responsable de la ejecución de metas y acciones delineadas en 
el plan de implementación del Modelo Integral de Atención debe garantizar su 
cumplimiento dentro de los plazos establecidos. La ejecución de estas 
actividades comenzará una vez que el Consejo Superior apruebe la propuesta 
del nuevo Modelo Integral de Atención al Público, para ello, cada parte 
involucrada deberá valorar la posibilidad de incluir las metas correspondientes 
en el Sistema de Formulación y Seguimiento de los Planes Anuales Operativos 
(PAO), y se vincularán con la meta estratégica correspondiente en el Plan 
Estratégico (PEI) 2025-2030 por el interés institucional del proyecto.

Para garantizar un progreso efectivo hacia el logro de los objetivos por parte 
de cada instancia responsable, la Contraloría de Servicios llevará a cabo un 
seguimiento paralelo de las acciones pendientes. Esto se realizará mediante 
una matriz de seguimiento que incluirá las siguientes variables:  i) Resultado 
estratégico, ii) Acción, iii) KPI o indicador, iv) Porcentaje de avance general, v) 
Instancia responsable, vi) Fecha, vii) Porcentaje de avance semestral, viii) 
Evidencias y ix) Observaciones. 

El seguimiento de cada meta se realizará de manera iterativa en periodos 
semestrales durante todo el plazo que se haya definido para cada producto 
esperado. La Contraloría de Servicios estará facultada para solicitar 
información a cada instancia involucrada con el fin de verificar el progreso, 
realizar sugerencias, recomendaciones y tomar cualquier medida necesaria que 
procure el cumplimiento eficaz de las metas propuestas en el Modelo Integral 
de Atención al Público. Esto incluye supervisar las actividades que están 
asociadas, los avances reportados en las metas y su cumplimiento porcentual, 
así como cualquier otra información relevante para lograr los objetivos 
establecidos.

VII. SEGUIMIENTO

Una vez aprobado el plan de implementación del Modelo de Atención, se llevará 
a cabo una evaluación preliminar de las diversas áreas que involucran acciones 
de mejora a cargo de diferentes instancias. Esta evaluación inicial proporcionará 
un diagnóstico anticipado que será fundamental para valorar el impacto 
generado al concluir el periodo de ejecución de todas las metas asignadas. Para 
lograr este propósito, se vinculará este trabajo con el proyecto del Plan 
Estratégico Institucional de Evaluación de los Servicios, el cual también está bajo 
la supervisión de la Contraloría de Servicios. Este enfoque integral permitirá 
comprender el impacto del Modelo Integral de Atención al Público en la 
satisfacción de las personas usuarias, al igual que su influencia en la calidad del 
servicio ofrecido.

Para obtener más información sobre el proceso de seguimiento, puede dirigirse 
al Anexo N°3 de este documento denominado Seguimiento del Plan de 
Implementación (Modelo de Atención)

Y EVALUACIÓN
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Seguimiento del Plan de Implementación
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Acceda en línea escaneando el código QR o haga clic en el cuadro.
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