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» RESUMEN

El presente documento tiene como propdsito exponer en
detalle el Proyecto Modelo Integral de Atencién al
Publico, concebido en el marco del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2019 — 2024, aprobado por la Corte
Plena el 10 de diciembre de 2018. Su objetivo
fundamental es establecer un marco légico que oriente
la prestaciéon de los servicios institucionales a la
satisfaccion de las legitimas demandas y expectativas de
las personas usuarias del sistema de administracién de
justicia.

Mediante la  implementacion de  lineamientos
estandarizados més 4agiles, se proyecta generar un
cambio positivo en la interacciéon del Poder Judicial con
la ciudadania, principalmente en el abordaje para su
atencién y en el trato que se le brinda por parte del
personal servidor judicial. La formulacién y desarrollo de
este modelo se basd en la Metodologia de
Administracién de Proyectos Institucional y; de la misma
manera, tomd en consideracién principios del Modelo de
Gestion de Politicas del Poder Judicial en aras de
integrar una participacién activa entre la instituciéon y
personas usuarias.




El desarrollo del proyecto ha consistido en dos etapas principales. La primera de
estas se ha denominado Etapa de Diagndstico en la cual se enfocaron los
esfuerzos en realizar una revision documental amplia que permitiera el conocer
los elementos necesarios que debe valorar un modelo de atencién orientado en la
persona usuaria y en cémo los servicios institucionales deben ser prestados.
Asimismo, fue posible efectuar una investigacién en torno a casos de estudios de
modelos de este tipo que hayan sido implementados con éxito en otras
organizaciones a nivel nacional e internacional.

Por otra parte, también se debe destacar que en esta etapa se desarrollaron 1.291
encuestas que se distribuyeron entre personas usuarias; personal servidor judicial;
jefaturas de oficinas judiciales y personas especialistas técnicas de instancias
como Direccion de Gestién Humana; Centro de Gestion de Calidad;
Departamento de Prensa y Comunicacién; y Departamento de Seguridad. Siendo
asi, la etapa diagndstica proporciond vasta informacién que posteriormente fue
analizada para definir la existencia de 22 brechas, las cuales hacen referencia a
situaciones que influyen en la calidad, eficiencia y efectividad con la que se presta
el servicio.

Luego de esto, se llevd a cabo la segunda etapa, nombrada Disefo del nuevo
Modelo, la cual contemplé un proceso de priorizacion de dichas brechas para
identificar aquellas que ameritan un abordaje mas inmediato de cara a la
generacién de una nueva propuesta de modelo de atencién. Para lograr esto, se
realizaron 13 talleres a nivel nacional con la participaciéon de méas de 100 personas,
incluyendo personas usuarias y personal servidor judicial, con el fin de cocrear la
propuesta por medio de técnicas grupales de investigacion cualitativa. Estos
talleres permitieron un intercambio valioso de opiniones, percepciones vy
experiencias, logrando asi una propuesta que refleja las necesidades vy
expectativas reales de las personas involucradas.

Como parte de esta etapa, se llevd a cabo el proceso de validacién que consté de
33 sesiones de trabajo en las que diferentes comisiones institucionales,
conformadas tanto por personas usuarias e instancias internas del Poder Judicial,
aportaron mejoras a la propuesta presentada. Siendo asi, estas sesiones
permitieron afinar que todas las sugerencias y recomendaciones pertinentes
fueran afiadidas de manera adecuada a la propuesta final del nuevo modelo. Por
otra parte, cabe sefalar que la puesta en marcha de este Modelo Integral de
Atencién al Publico queda sujeta a que su plan de implementacién sea aprobado
por parte del Consejo Superior.

Una vez esto suceda, se pretende que cada instancia involucrada se
responsabilice por el cumplimiento de sus metas y acciones dentro de los plazos
establecidos, para lo cual se les estaran incluyendo de forma respectiva en el
Sistema de Formulacién y Seguimiento de los Planes Anuales Operativos (PAQO) y
se vincularan con el Plan Estratégico Institucional (PEIl) 2025 -2030, los que en
ambos casos el seguimiento le corresponde a la Direcciéon de Planificacién del
Poder Judicial.

Asimismo, cabe enfatizar que, en aras de garantizar el cumplimiento de las metas
y acciones delineadas en el plan de implementacidn, se establecié el crear un
sistema de seguimiento a cargo de la Contraloria de Servicios. Este sistema
incluye una matriz de seguimiento con variables tales como instancia responsable,
accién o meta asignada, indicador o producto esperado, actividades, plazo de
finalizacién, evidencia y hallazgos u observaciones. Dicho seguimiento se realizara
de manera iterativa en periodos semestrales durante todo el plazo definido para
cada producto esperado. Las instancias responsables deberdn reportar sus
avances y la Contraloria de Servicios estara facultada para solicitar informacién,
realizar sugerencias, recomendaciones y tomar cualquier medida necesaria para
asegurar el cumplimiento eficaz de los objetivos establecidos.

Es importante sefalar que este proyecto no pretende analizar en detalle los
procesos judiciales ni resolver todas las inconformidades relacionadas con el trato
inadecuado ni tiempos de tramitacién de los expedientes; en contraposicién,
busca establecer una serie de acciones que sean sostenidas en el tiempo para
propiciar una atencién al publico adecuada hacia la persona usuaria, mejorando
asi la calidad del servicio judicial.

Finalmente, se hace hincapié en que el Modelo Integral de Atencidén al Publico se
presenta como una herramienta esencial para mejorar la atencidn y satisfacciéon de
las personas usuarias del Poder Judicial. Este proyecto, alineado con los objetivos
estratégicos institucionales, asegura una gestién mas cercana sobre el ideal que
tienen las personas usuarias de cémo tienen que ser los servicios judiciales. Se
proyecta que la implementacién de este modelo representaria un avance notable
hacia la modernizacién del Poder Judicial y, de la misma manera, en pro del
fortalecimiento de la confianza ciudadana en la administracién de justicia.
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INTRODUCCION

La administracién de justicia representa uno de los
cimientos mas robustos del Estado de Derecho y es
sobre este que descansa el orden y la cohesidon de
las sociedades contemporéneas. Su O4ptimo
funcionamiento es preponderante para garantizar
la correcta aplicacion de los cuerpos normativos, el
amparo a los derechos fundamentales y la
resolucion de conflictos de manera pronta e
imparcial. Es bajo la consigna de mantener un
Poder Judicial fortalecido, con rostro humano vy
capaz de readecuarse a los nuevos desafios de los
tiempos actuales y futuros, que surge la necesidad
de dotarlo de las herramientas propicias que
contintien dirigiendo la prestacién de sus servicios
a la luz de la eficacia, eficiencia y satisfaccién de
sus personas usuarias.

En vista de lo anterior, la Contraloria de Servicios
del Poder Judicial se comprometié a desarrollar el
proyecto Modelo Integral de Atencidn al Publico,
que representa un esfuerzo institucional orientado
a establecer parametros de atencién acordes a los
principios de uniformidad, calidad y excelencia en
aras de mejorar la interaccién entre la
administracién de justicia y la ciudadania. Este
modelo coloca a las personas usuarias en el centro,
como su razdén de ser primordial, de modo que las
acciones que se ejecuten vayan encaminadas a
optimizar las capacidades institucionales para
suplir las legitimas demandas de estas.

De igual modo, cabe resaltar que la concepcidén de
este modelo parte de una visién holistica del
funcionamiento del Poder Judicial, lo cual significa,
que valora cémo todos los elementos involucrados
en la prestacion de sus servicios son de suma
importancia para el buen cumplimiento de los
objetivos organizacionales. De esta forma, este
modelo busca una evolucidn positiva a la manera en
la que la institucién ha brindado el servicio en el
pasado, haciendo notar que todos los factores
relacionados ameritan un fortalecimiento integral
de cara los cambios externos e internos que se
proyectan en el presente y en el futuro.

La construccién de este modelo ha significado una
gran labor por identificar dreas de mejora a partir
de la retroalimentacién ciudadana de los servicios
institucionales y del personal servidor judicial que
presta el servicio de primera mano. Con los
hallazgos obtenidos durante el proceso de
co-creacion con diferentes actores, se propone un
Modelo Integral de Atencién al Publico que aporte
acciones estratégicas dirigidas a pulir e
implementar procesos estandarizados en beneficio
de los servicios que se prestan desde el area de la
administracién de justicia.
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JUSTIFICACION

El presente proyecto surge a partir del Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2019 - 2024, el cual
fue aprobado por Corte Plena el 10 de diciembre de
2018 y cuya formulacién contempld espacios de
participacién ciudadana a través de la realizacién
de talleres con representantes de la sociedad civil,
de las comisiones de personas wusuarias, de
facilitadores(as) judiciales, entre otros, quienes
brindaron sus valiosos insumos y recomendaciones;
arrojando como resultado que los problemas de
atencién y trato son una inconformidad habitual en
la prestacion de los servicios institucionales.

Aunado a lo anterior, el informe de labores del ano
2018 de la Contraloria de Servicios del Poder
Judicial revela que durante dicho afio se recibieron
un total de 9.485 quejas, de las cuales el 21,49% se
relacionaron con insatisfaccion con el servicio,
principalmente con la atencién recibida y trato
inadecuado.

Asi, se ha entendido la necesidad de contar con un
modelo integral de atenciéon de personas usuarias
en el Poder Judicial, dado que en la actualidad se
carece de un modelo formal, generando diferencias
en el trato hacia personas usuarias e inseguridad en
el personal servidor judicial sobre el correcto
abordaje, sobre todo en situaciones especiales y a
poblaciones en condicién de vulnerabilidad.

Si bien la institucién ha implementado modelos de
atencién de personas usuarias para el abordaje de
situaciones especificas, como la Plataforma Integral
de Servicios de Atencidn a Victimas (PISAV), la cual
implica un conjunto de acciones y medidas
interdisciplinarias de caracter intersectorial para el
abordaje integral en la atencién, proteccién vy
seguimiento de las personas victimas de violencia,
actualmente no se cuenta con lineamientos,
protocolos o un modelo de atencién de personas
usuarias general para toda la institucién, de alli la
importancia y necesidad del presente proyecto.

Cabe destacar que, para la construccion del modelo
integral de atencién al publico, se toma como un
importante insumo la opinién de las personas
usuarias del Sistema Judicial, asi como del personal
servidor judicial tanto destacado en la atencién al
publico como jefaturas y coordinaciones, lo que
garantizard que el proyecto implemente como
principios fundamentales la participacién
ciudadana, la transparencia y la innovacién.
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ALINEACION
ESTRATEGICA

Al ser el Modelo Integral de Atencién al Publico un
proyecto que responde al plan estratégico institucional
(PEIl) 2019-2024, este se alinea para aportar acciones y
garantizar el cumplimiento del siguiente objetivo
estratégico institucional:

Optimizar los recursos institucionales e impulsar la
innovacion de los procesos judiciales, para agilizar los
servicios de justicia.

Disponer de un modelo integral de atencién al publico
que permita guiar a la persona servidora judicial a través
de protocolos y lineamientos estandarizados, que
contribuyan a brindar una adecuada atencién a la
persona usuaria.

Esta accién estratégica permitira aportar en la
implementacién de procesos estandarizados para la
gestion judicial, técnica y administrativa, que agilicen y
faciliten el trémite de los asuntos con el fin de mejorar el
servicio de justicia brindado.

Que al finalizar el 2024, se haya disefiado un modelo
integral de atencidon al publico con el fin de mejorar el
servicio brindado.




OBJETIVOS

» GENERAL

Satisfacer las necesidades de servicio que brinda el Poder Judicial a las personas usuarias
relacionadas con la atencién y al trato brindado por parte de las personas servidoras judiciales,
mediante el disefo de un modelo integral de atencién a las personas usuarias, el cual sera
presentado a las instancias superiores para su valoraciéon en el ano 2024.

» ESPECIFICOS

Caracterizar el modelo actual de atencién al publico del Poder Judicial.
Identificar posibles brechas institucionales que afecten la atencidn y el trato.

Cocrear con personas usuarias y servidoras judiciales, ideas de mejora para disefiar el nuevo
modelo integral de atencién al publico.

Elaborar un plan de accién que permita fortalecer el modelo de atencién del Poder Judicial.
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» ALCANCE

El proyecto pretende disefiar un modelo integral de
atencién al publico, el cual definird los lineamientos
institucionales para el correcto abordaje e interaccién
con las personas usuarias a nivel general, abarcando los
tres ambitos del Poder Judicial, todo esto dentro de un
marco de cumplimiento de las politicas institucionales.

Se consideraran los diferentes canales o puntos de
contacto entre la institucién y la ciudadania,
presentando un nuevo modelo que incorpore protocolos
de actuacidon, asi como el plan de accién que permitira
guiar a la persona servidora judicial en la adecuada
atencion de usuarios(as).

Para llevar a cabo este proyecto, se dividird en dos
grandes etapas: la primera consistird en realizar un
diagndstico de la situacién actual con el propédsito de
determinar posibles brechas institucionales entre el
servicio brindado y el que la persona usuaria desea
recibir; la segunda etapa implicard generar ideas de
solucién para reducir las brechas identificadas, con el
objetivo de desarrollar un plan de accién concreto.

Para llevar a cabo el proyecto Modelo Integral de
Atencién al Publico se dispuso un plazo igual al del Plan
Estratégico Institucional 2019-2024, de modo que,
durante su ejecucién se generarian nueve paquetes de
trabajo establecidos como parte de la metodologia para
los proyectos del Portafolio Estratégico Institucional
coordinado por la Direccién de Planificacion.

A continuacién, se enumeran los nueve paquetes de
trabajo:




cODIGO
EDT. 01

CODIGO
EDT. 02

CcODIGO
EDT. 03

cODIGO
EDT. 04

CODIGO
EDT. 05

CODIGO
EDT. 06

Informe de investigacion previa

Revision de los lineamientos y circulares del Poder Judicial en lo
referente la atencién de personas usuarias, asi como el analisis de
modelos de atencién implementados en sistemas judiciales de
otras latitudes

Metodologia de diagndstico

Documento que contendra la ruta de trabajo del diagnéstico y
las diversas herramientas que se utilizardn en esta etapa
(aplicacién de diagnéstico).

Informe de herramientas de diagnéstico
para el modelo actual

Documento en el cual se desarrollardn completamente las
diversas herramientas de diagndstico que se aplicaran a personas
usuarias y personal judicial durante los afios 2021 y 2022.

Aplicaciéon de herramientas de diagnéstico
para el modelo actual

Documento en el cual se establecerén las fechas y lugares en los
que se aplicaran las herramientas de diagndstico definidas, asi
como las personas encargadas de su aplicacion.

Informe de resultado y analisis de aplicacién de
herramientas de diagndstico del modelo actual

Documento en el que se indique el resultado de la aplicacién de
las herramientas de diagndstico, asi como el anélisis de dichos
datos para ser procesados y transformados en insumos para la
construccién del modelo actual.

Informe de Herramientas de Diagndstico y
Aplicacién - Nuevo Modelo

Documento en el cual se desarrollardn completamente las
diversas herramientas de diagnéstico que se aplicaran a
personas usuarias y personal judicial durante el afo 2022.

Informe con la propuesta del nuevo modelo
de atencidn

cODIGO
EDT. 07

Documento en el cual se propondré el disefio del nuevo modelo
de atencién del Poder Judicial.

Informe de validacién del nuevo modelo

) de atencidén
CODIGO

EDT. 08 Documento en el cual se recolectaran las observaciones que
(] o o o °

emitan las Comisiones de Personas Usuarias una vez que se les
comparta la propuesta de modelo integral de atencion.

Informe final Modelo Integral de Atencién

) al Publico

CODIGO

EDT. 09 Informe final en el que se proponga el modelo integral de
atencion de personas usuarias del Poder Judicial.

*EDT: Estructura de desglose de trabajo.

De esta manera, al finalizar el afo 2024, se presentara ante las
instancias superiores la propuesta del nuevo modelo integral de
atencién al publico a través de un plan de accién, el cual sera
sujeto de valoraciéon y aprobacién por parte del superior
jerarquico.

El presente proyecto se concentra exclusivamente en el disefio
del modelo, la implementacidon no estd contemplado debido a
que no se dispone de recurso humano extraordinario o
adicional (permiso con goce) que destine el 100% de su tiempo
en el desarrollo de este, sino que se ejecutard con recurso
humano ordinario de la Contraloria de Servicios.

Finalmente, cabe mencionar que dentro de los alcances del
proyecto no se incluyen andlisis de tramitacién de procesos
judiciales; tampoco garantizard que se eliminen las
inconformidades por trato inadecuado, problemas de
informacién, o denuncias por trato a personas usuarias en el
Tribunal de la Inspeccién Judicial; y como se ha indicado
anteriormente, este no incluye el establecimiento de
lineamientos especificos para cada area, materia o ambito
judicial, sino que pretende establecer lineamiento o directrices
generales para una adecuada atencidn al publico.
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METODOLOGIA

METODOLOGIA DE
ADMINISTRACION DE
PROYECTOS

El proyecto Modelo Integral de Atencién al Publico
se realiz6 mediante la Metodologia de
Administracién de Proyectos Institucional aprobada
por la Corte Plena, en sesién N° 02-2020 celebrada
el 13 de enero del 2020, articulo XXXIII.

Esta metodologia de administracién de proyectos
esta conformada por cuatro fases:

Formulacién: se compone del acta de
constitucion y del estudio factibilidad.

2. Planificacién: estd conformado por el plan de
gestién y el cronograma del proyecto.

3. Ejecucién y seguimiento: en esta fase se
destacan los productos entregables previamente
definidos en el plan de gestidon, los informes de
avance para mantener el control a corto, mediano y
largo plazo, asi como las solicitudes de cambio que
se requieran durante el proyecto.

4. Cierre: se compone de las lecciones aprendidas
durante el desarrollo del proyecto, asi como la
evaluacién de los beneficios de este.

Bajo esta metodologia de proyectos, en las dos
primeras fases de formulacién y planificacién se
obtienen las entradas (plan de gestion, cronograma,
presupuesto), seguidamente se ejecuta el proceso
previamente planificado, y se obtienen finalmente
los productos esperados.

Cabe destacar que, ademés de la metodologia de
Administracién de Proyectos Institucional, se utilizé
la esencia del Modelo de Gestién de Politicas del
Poder Judicial, en la que prevalece la participacién
institucional, interinstitucional y ciudadana, en esta
Ultima, se consideré la Politica de Participacion
Ciudadana a través de las Comisiones de Personas
Usuarias, asi como la opinién de los usuarios(as) en
general.

En virtud de lo anterior, dentro de la etapa de
ejecucion del Modelo Integral de Atencién al
Publico, se consideré la participacion de las
personas usuarias y servidoras judiciales en el
desarrollo de este proyecto, la cual se divide en las
siguientes tres etapas:
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Etapa de Diagnédstico: Para llevar a cabo esta etapa se utilizd la revisién
documental para comprender los modelos de atencién de otras latitudes, se
realizé también una investigacién interinstitucional, se entrevistaron a jefaturas
y directores(as) dentro del Poder Judicial de Costa Rica, y también se
encuestaron a personas servidoras judiciales y usuarias de los servicios
institucionales.

A continuacidn, se presenta un resumen con las actividades realizadas durante la
primera etapa del proyecto:

Se hizo una revision documental exploratoria de tipo cualitativa sobre posibles
modelos de atencién de personas usuarias implementados en otras latitudes
como: el Modelo de Atencion de Usuarios(as) del Poder Judicial en la
Republica de Chile, el Modelo de Atencién Integral en Salud del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social de Guatemala, y el Modelo Multicanal de
Atencion Ciudadana del Gobierno Vasco.

Se realizé una serie de entrevistas interinstitucionales de tipo cualitativa a
entidades como la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), Sistema de
Emergencias 9-1-1, El Tribunal Supremo de Elecciones, el Instituto Nacional de
Seguros (INS), la empresa Amazon, ademés, se obtuvieron aportes de la
academia como lo es la Universidad de Costa Rica y el Tecnoldgico de Costa
Rica, con la finalidad de conocer sobre posibles modelos de atencién en
entidades publicas y privadas del pais.

También se realizaron entrevistas exploratorias de tipo cualitativas a los
modelos implementados en el Poder Judicial, como lo son la Politica de
Justicia Abierta, el Modelo GICA-Justicia, el Modelo de Juzgados Abiertos y el
Modelo de Tramitaciones.

Se entrevistaron a especialistas técnicos mediante una investigacion cualitativa
para mejorar la comprensiéon del modelo de atencién actual del Poder Judicial,
consultando a la Direccidon de Gestién Humana, Jefatura del Departamento de
Prensa y Comunicacién, la Jefatura del Centro de Gestién de Calidad y la
Jefatura del Departamento de Seguridad.

Se aplicaron encuestas cuantitativas de tipo descriptivas al personal servidor
judicial destacado en la atencién al publico y a jefaturas de oficinas y
despachos judiciales en todo el pais.

Finalmente, se aplicd una encuesta nacional cuantitativa de tipo descriptiva a
personas usuarias del Poder Judicial.

Il. Etapa de Diseiio del Nuevo Modelo: Se realizaron 13 talleres a nivel nacional,
mediante técnicas grupales de investigacién cualitativa, que permitieron generar
intercambio de opiniones, percepciones, vivencias y experiencias por parte de las
personas participantes, las cuales constituyeron méas de 100 personas usuarias y
servidoras judiciales destacadas en la atencién al publico, asi como jefaturas de
oficinas y despachos, esto con el propdsito de co-construir el nuevo modelo
integral de atencidn al publico.

Como parte del proceso de disefio del nuevo modelo de atencién, se llevd a cabo
una fase de validacién, en esta se llevaron a cabo 33 sesiones de trabajo, las
cuales se realizaron a través de una investigacién cualitativa de tipo evaluativa,
donde participaron las instancias responsables de llevar a cabo el plan de accién
propuesto para el nuevo modelo de atencién, las comisiones de personas
usuarias, los contralores(as) de servicios regionales, las comisiones institucionales
como las de acceso a la justicia y de género, entre otras, que brindaron sus
aportes y mejoras al plan propuesto.

Cabe destacar que durante esta etapa de ejecucién se generaron un total de 9
paquetes de trabajo (“"EDT") y 15 informes de avance, los cuales permitieron
garantizar el cumplimiento del plan de gestién, y, por consiguiente, el
cronograma del presente proyecto.
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CRONOGRAMA DEL

PROYECTO

2019-2024

FORMULACION

PLANIFICACION

EJECUCION

arwWwN -

W CIERRE

Acta de Constitucién

2. Estudio de Factibilidad

Plan de Gestién

2. Cronograma del Proyecto

ETAPA I.

EDTO1
EDTO02
EDTO3
EDTO04
EDTO5

ETAPA II.

6. EDTO06
7. EDTO7
8. EDTO8
9. EDTO9

ETAPA Il

Caracterizacion del Modelo Actual

: Informe de investigacion previa

: Metodologia de diagnéstico

: Informe de herramientas de diagndstico para el modelo actual

: Aplicacién de herramientas de diagndstico-Modelo Actual

: Informe de resultado y analisis de aplicacién de herramientas-Modelo Actual

Disefno del Nuevo Modelo Integral de Atencién

: Informe de Herramientas de Diagndstico y Aplicacién - Nuevo Modelo
: Informe con la propuesta del nuevo modelo de atencién

: Informe de validacién del nuevo modelo de atencidn

: Informe final Modelo Integral de Atencién al Puablico

. Informes de Avance
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. ETAPA DE
DIAGNOSTICO

Los primeros esfuerzos realizados en torno al proyecto partieron de la premisa de
identificar la diferencias en el trato que se les brinda a las personas usuarias, asi
como también en reconocer los distintos abordajes que llevaban a cabo las
personas servidoras judiciales al momento de brindar atencién. Siendo asi, se
desarrollé una metodologia con la cual se facilitaba la individualizacién de estas
particularidades que presenta el Poder Judicial al prestar sus servicios.

Comprendiendo que el fenémeno de estudio era amplio y complejo de
caracterizar, la metodologia seleccionada contemplé el uso de técnicas
multivariantes (es decir, tanto cuantitativas como cualitativas) para la obtencién
de resultados adecuados a nivel de validez y confiabilidad. De esta manera, para
el ano 2019, se enfocaron las labores en completar una etapa tedrica reflexiva,
que permitié recopilar informacién asociada a los lineamientos generales,
circulares, avisos, entre otros, que el Poder Judicial costarricense ha emitido en
referencia a la atenciéon de personas usuarias. Complementariamente, esta
informacién se contrasté con modelos de atencién de personas usuarias
implementados en organizaciones publicas a nivel regional e internacional, en
aras de identificar coincidencias y buenas préacticas.

En 2020 se construyeron diversos instrumentos principalmente de tipo cualitativo
que facilito la profundizacién sobre las experiencias y perspectivas que han tenido
personas servidoras judiciales brindando el servicio, asi como las personas
usuarias que lo han recibido. Las herramientas disefiadas correspondieron a
encuestas dirigidas a diferentes grupos de interés, las cuales se aplicaron
considerando pardmetros de rigurosidad estadistica y de representatividad a nivel
nacional. Es posterior al disefio y adecuada validacion de dichos instrumentos que
en el ano 2021 se da el inicio a la etapa de trabajo de campo, la cual permitié la
aplicacién de 1.291 encuestas, que se distribuyeron de la siguiente manera:

813 Dirigidas a personas usuarias de

ENCUESTAS los servicios del Poder Judicial.

Dirigidas a personas que 223

ostentaban un cargo jefatura. ENCUESTAS

251 Dirigidas a personal servidor

judicial de apoyo o destacado en

ENCUESTAS o Y
la atencién de publico.

Dirigidas a personas especialistas 4
técnicas a diferentes instancias

como: Direccién de Gestidon ENTREVISTAS
Humana; Centro de Gestion de

Calidad; Departamento de Prensa

y Comunicacién; y Departamento

de Seguridad.
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Toda la informacién obtenida experimentd un proceso de analisis minucioso
orientado con el objetivo del proyecto, lo que consecuentemente arrojaron
conclusiones que facilitaron la creacién de un panorama integral sobre las
fortalezas y oportunidades de mejora que existen en diferentes areas que son
transversales a la prestacién de servicios institucionales. La principal conclusién
que se pudo obtener de la etapa de trabajo de campo es que, si bien existe un
modelo de atencién atencidén a la persona usuaria, este no cumple con ser
estandarizado ni bien definido para todo el Poder Judicial.

A partir de esa primera conclusidon, sobresale la identificacion de 22 brechas las
cuales hacen referencia a situaciones que influyen en la calidad, eficiencia y
efectividad con la que se presta el servicio, principalmente debido a diferencias
marcadas con respecto a la atencién brindada por la institucidon y la que esperan
recibir las personas usuarias. Por ejemplo, se denotd la necesidad de reforzar los
procesos de seleccién y capacitacién para el personal servidor judicial que se
destaca en los puestos de atencidén al publico. Del mismo modo, se detectd que
el personal dedicado a la seguridad de las instalaciones judiciales, de forma
frecuente, también debe resolver situaciones que estan fuera de sus funciones
esenciales de vigilancia y para las cuales no han recibido capacitacion.

Por otra parte, se reflejé que aunque en su mayoria el personal judicial menciona
conocer la normativa existente para la prestacién del servicio y afirma cumplirla,
este resultado cabe contrastarlo con el hecho que esta informacién ha sido
conocida a partir de reuniones de personal o circularles internas, y no porque las
oficinas dispongan de un repositorio de informacién de facil acceso. Otras de las
situaciones que senalé experimentar el personal servidor judicial durante la
atencién al publico, fue haber recibido algun tipo de amenazas por parte de la
persona usuaria y haber atendido situaciones de aparente crisis emocional, todo

esto a pesar de no disponer de protocolos de escalamientos a jefaturas o guias de
acciones formales ante dicho tipos de escenarios.

Desde la perspectiva de la persona usuaria, se determind que existe un
desconocimiento general de los recursos informativos de la institucidn, tales
como el Sistema de Gestidn en Linea; Guia Telefdénica de Ubicacién de Oficinas
(GIO); el sistema Nexus PJ; entre otros, lo cual coincide con que un 40% de las
personas usuarias encuestadadas mencionaran que para realizar sus trédmites se
apersonan a las oficinas o despachos judiciales. Ademas, cerca de la mitad de las
personas usuarias percibieron haberse enfrentado ante alguna barrera de
comunicacién institucional, principalmente para ser comprendidas por la persona
servidora judicial que le atendié.

Debido a lo anterior, la etapa diagndstica permitié dejar en evidencia la
necesidad de atender, de manera integral, aspectos esenciales de las capacidades
y recursos disponibles con los que cuenta el personal servidor judicial destacado
en la atencién al publico para el cumplimiento de sus labores, asi como también
para el abordaje oportuno de las demandas que las personas usuarias esperan de
la prestacion de los servicios institucionales.

Finalmente, gracias a los hallazgos analizados, fue posible avanzar en el disefio de
una propuesta de Modelo Integral de Atencién al Publico que ponga especial
énfasis en temas transversales como lo son los procesos de capacitacién; el
aprovechamiento los de recursos tecnoldgicos; el establecimiento claro de
protocolos de atencidn; entre otros. Para conocer a detalle el desarrollo y los
hallazgos de dicho diagnéstico, consulte el documento Caracterizacién del
Modelo de Atencién a la Persona Usuaria en el Poder Judicial de Costa Rica.
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II. ETAPA DE DISENO
DEL NUEVO MODELO

En la segunda etapa del proyecto denominada “Disefio del Nuevo Modelo”, las
actividades estuvieron focalizadas en determinar cuéles de las 22 brechas
identificadas durante la etapa diagndstica ameritaban un abodaje mas prioritario,
al igual que la busqueda de soluciones integrales para su correccién y mejora
sostenida en el tiempo. En la busqueda de alcanzar este objetivo, fue preciso dar
paso posteriormente a un proceso amplio de co-creacién que permitiese a los
diferentes grupos de interés brindar sus opiniones sobre cuédles situaciones
debian priorizarse a partir de sus experiencias y escuchar qué ideas de solucidn
mantenian al respecto.

Dicho proceso implicé la realizacién de un total de 13 talleres a nivel nacional, en
los que participaron méas de 100 personas con representacion en cada una de las
siete provincias. Cabe indicar que estos talleres integraron la participacién activa
de dos grupos de importancia, siendo estos las personas usuarias y las servidoras
judiciales destacadas en la atencién al publico, estas uUltimas pertenecientes a los
tres ambitos judiciales.

De igual modo, se aplicaron matrices de priorizacién en al menos 10 personas con
cargo de jefatura en cada provincia, considerando todas las materias judiciales y
los dmbitos del Poder Judicial, asimismo, se dio énfasis en aquellas oficinas o
despachos judiciales que atendian publico, incluyendo las ubicadas en Ciudad
Judicial, los juzgados y tribunales que conocen de materias como contencioso
administrativo, las PISAV y las salas de casacion del Poder Judicial, entre otras.
Gracias a los aportes de todas las personas participantes de las actividades
mencionadas, fue posible enfocar la atencién en aquellas brechas segin su
impacto, complejidad y tiempo; esto realizando las siguientes consultas:

De solventarse
la brecha
descrita, ;Cémo
considera que
seria el impacto
en la atencion?

¢Como
considera que
seria la
complejidad
para cerrar la
brecha?

¢Como
considera que
seria la inversion
de tiempo para
cerrar la brecha?
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Como parte de las principales conclusiones que se obtuvo de este proceso, se
encontrd que el mayor interés en ambos grupos era el de contar con puestos de
informacidon en todos los circuitos judiciales del pais, destacdndose la necesidad
de desempenar un rol mas activo en la entrega de informacidn institucional hacia
la persona usuaria. Como segunda brecha identificada de mayor interés en
solventar, se encuentra el carecer de directrices formales de coordinacidn entre la
mayoria de las oficinas y despachos, causando una sensacién de desorientacién
en la persona usuaria. Y como tercera brecha en importancia, se destacé la
necesidad de brindar uniformidad en las herramientas que se otorgan al personal
de seguridad para brindar una atencién estandarizada, ya que este personal
constituye el primer punto de contacto con la persona usuaria cuando el servicio
es utilizado de forma presencial.

Estos resultados, asi como todas las demés brechas que fueron priorizadas en
conjunto con posibles ideas de abordaje, se clasificaron en cinco ejes teméticos a
partir de reuniones presenciales que tuvo el equipo de trabajo a cargo del
proyecto, todo esto con la finalidad de fortalecer el proceso con nuevas
perspectivas y la unificacion de los aportes brindados por los grupos de interés
para una mejor y mas clara propuesta de diseno de un modelo de atencidn. Los
ejes tematicos que finalmente se definieron fueron: Recursos; Coordinacién e
informacion; Personal Judicial;, Comunicacion y canales; y Persona Usuaria.

Por otra parte, toda la retroalimentacién recibida en los procesos de consulta
también facilité una nueva concepcidon visual del modelo de atencién, la cual
representa todos los elementos identificados en los ejes tematicos a través de una
figura similar a una flor de loto, la cual se espera que por su significado se trasmita
la intencién de que permeé una cultura de servicio duradera en el Poder Judicial,
adaptada a las necesidades de las nuevas generaciones venideras bajo tres pilares
esenciales: Uniformidad, Calidad y Excelencia. Del mismo modo, el nuevo disefo
del modelo busca reflejar que su fortaleza parte de una base sdélida, que son todos
aquellos lineamientos institucionales orientados a la prestacién del servicio,
estableciendo lo permitido y limitando el &mbito de accién mediante normas que
rigen el comportamiento institucional hacia la persona usuaria.

La puesta en marcha del nuevo modelo de atencidon implicard tres etapas. La
primera denominada “preparativa”, en la que se contempla el proceso de obtener
los recursos institucionales, las herramientas e insumos que el personal servidor
judicial requiere para brindar un servicio de calidad, asi como también la
elaboracion de mecanismos para que el personal pueda mantenerse informado y
capacitado. De este modo, los insumos necesarios requeridos por las personas
servidoras judiciales se encuentran conformados por los recursos humanos y los
materiales tanto informativos, tecnoldgicos, infraestructura y econémicos para el
desarrollo de las funciones orientadas en el ordenamiento juridico.

La segunda etapa es la “ejecucidon”, en esta las personas servidoras judiciales
establecen una interaccidon directa con las personas usuarias por cualquiera de los
canales de comunicacidon existentes (presenciales o no presenciales), en dicha

etapa se determina la imagen institucional y la experiencia de la persona usuaria
en relacion con el servicio recibido. El éxito de esta etapa de ejecucidon dependera
en gran medida de una adecuada etapa preparatoria, en la que se le brindd a la
persona servidora judicial todos los recursos necesarios para que pueda brindar
una experiencia de servicio satisfactoria. Esta segunda etapa es tangible por la
persona usuaria, por lo que generard un criterio sobre la atencidn y el trato
recibido en la institucidn, aspecto de suma importancia para la siguiente etapa.

La tercera etapa se trata de la "evaluacién”, en la cual la persona usuaria indica su
percepcién con el servicio recibido por medio de inconformidades, sugerencias,
comentarios positivos, asi como a través de la aplicacion de otras metodologias
que la institucion establezca para medir el grado de confianza y percepcién de los
servicios judiciales. Esta etapa permitird generar insumos para continuar con la
mejora continua institucional y garantizar los pilares establecidos de uniformidad,
calidad y excelencia en la atencién, al igual que mejorar constantemente la
experiencia de servicio de la persona usuaria del Poder Judicial.

De forma complementaria, cabe mencionar que el nuevo Modelo Integral de
Atencién al Publico estd conformado por dos ejes transversales: la cultura de
servicio y la experiencia del servicio. Ambos ejes permean el modelo de atencién
y lo transversaliza, es decir, la cultura de servicio permitiréd establecer una forma
uniforme de trabajo de la institucién; ésta a su vez, se percibird a través del
servicio recibido por parte de la parte de la persona usuaria, manifestdandose cada
vez que se mantenga una interaccion de este tipo por medio de los diferentes
canales de atencion.

Es fundamental destacar que este nuevo modelo de atencidn sitla a la persona
usuaria como el eje central en el Poder Judicial, proporcionandole un acceso
transparente y humano a la justicia. El objetivo principal es colocar a la persona
usuaria en el centro de los procesos, permitiéndole ademés participar
activamente en las decisiones institucionales segin las necesidades identificadas
en el servicio que reciben.

Por Gltimo, la persona servidora judicial constituye la otra figura clave en el
modelo, ya que esta involucrada en todas las etapas, ademas de que los recursos
y herramientas se elaboran con base en dotarle de conocimientos y materiales
que le permitan otorgar un servicio de calidad. Siendo asi, es el personal servidor
judicial quien brinda el servicio a través de los diferentes canales disponibles,
recibiendo y comunicando el mensaje a la persona usuaria, de ahi radica la
importancia que este personal disponga de los insumos institucionales requeridos
y, ademas, cuente con habilidades sociales y de comunicacién adecuadas para
brindar una atencién de excelencia.

En aras de conocer a detalle toda la informacién relacionada con el proceso de
disefo y la propuesta planeada sobre el nuevo modelo, se recomienda consultar
el documento Descripcién del Nuevo Modelo Integral de Atencién al Publico.
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A partir de todos los insumos y aportes que se
lograron obtener de la participacion de
personas usuarias y personal servidor judicial,
surgidé la necesidad de disefar la identidad
con la cual se queria plasmar visualmente la
propuesta del Modelo Integral de Atencién al
Publico. Con este objetivo y considerando
que dicho modelo estd concebido bajo un
funcionamiento que sea organico e integral,
fue posible idear un nuevo disefo inspirado
en la frescura de una flor de loto.

Dentro de la cultura japonesa, la flor de loto
sobresale por su belleza, la longevidad de sus
semillas y su capacidad de surgir inclusive en
ambientes adversos; aspectos que se
pretenden asociar con la innovacidn,
resiliencia y vision de una cultura de servicio
perdurable en el tiempo para el Poder
Judicial. De la misma manera, la flor de loto es

Creacion
conjunta

Coordinaciones
internas

Recurso
Econémico

habitualmente utilizada para simbolizar
conceptos esenciales de la sana armonia
humana, como lo son la conciencia, la buena
actitud y la educacion.

La idea de conciencia en este modelo se
entiende bajo el supuesto de que todas las
personas involucradas son conscientes de la
importancia de su papel dentro del equipo de
trabajo, asi como del compromiso de llevar a
cabo sus tareas de manera responsable. Esta
conciencia, junto con una buena actitud para
brindar una excelente atencidén y trato a las
personas usuarias, refleja las caracteristicas
deseables en las personas servidoras
judiciales. Asimismo, la educacidon es
fundamental para la formacién de buenos
ciudadanos, éticos y responsables con su
entorno.
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Resulta imperante destacar que otra de las
particularidades del disefio de una figura que
se asemeja a una flor de loto es que busca
representar la propuesta como un modelo
conformado por diferentes elementos, todos
de igual manera importantes para el éxito en
su implementacion.

De esta manera, se puede denotar que todo el
modelo se fundamenta en su base,
representada por una gran hoja verde que
permite a la flor mantenerse en el lago, y junto
a esta, se ubican una serie de pétalos que
cubren y respaldan el eje central. Esta
disposicion simboliza la interconexiéon de
todos los elementos que influyen en la
prestacion del servicio publico, destacando la
colaboraciény el apoyo mutuo entre todos los
componentes del sistema de forma integral.
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NORMATIVA

Precisamente, la base representa la normativa y lineamientos institucionales que regulan la prestacién de
los servicios; al mismo tiempo que, se puede observar que junto a la base también se establecen sus tres
pilares fundamentales, siendo estos la uniformidad, la calidad y la excelencia. Por otra parte, se puede ver
que sus hojas superiores aluden a las tres etapas que implicarian la puesta en marcha de la propuesta de
modelo, las cuales son: preparacién; ejecucion y evaluacion.

EJES TRANSVERSALES

A lo interno de sus hojas se encuentran los dos ejes transversales, la cultura de servicio y la experiencia del
servicio; el primero refiere a la filosofia, los valores institucionales y la forma en cdémo se brinda el servicio
en el Poder Judicial. El segundo comprende la vivencia real que tiene la persona usuaria al momento de
interactuar con la institucién, generando una experiencia de servicio.

CENTRO DEL MODELO

Finalmente, en el centro del modelo, se resguardan las figuras esenciales constituidas por las personas, en
ella se destaca al personal judicial quien brinda el servicio y a la persona usuaria como eje central de este
modelo de atencién.

Por un lado, la persona servidora judicial constituye una figura clave en la atencién de la persona usuaria,
estd involucrada en todas las etapas del modelo, los recursos y herramientas se elaboran a partir de las
necesidades del personal judicial para dotarlo de conocimientos y materiales que le permitan otorgar un
servicio de calidad. Mientras que, la persona usuaria es el centro y razén de ser de la actuacién del Poder
Judicial, ya que tal y como lo indica la Carta de Derechos de las Personas ante la Justicia en el Espacio
Judicial Iberoamericano estas tienen un derecho general de acceso a la justicia, el cual debe ser impartido
de manera accesible, independiente, imparcial, transparente, responsable, eficiente, eficaz, equitativa y
con rostro humano.

Seguidamente se presenta el disefio grafico del nuevo Modelo Integral de Atencién al Publico:
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PROCESO DE VALIDACION DEL
NUEVO MODELO DE ATENCION

En el afio 2023 se validé el plan de accidn propuesto para el nuevo modelo integral
de atencidon al publico del Poder Judicial, en el que se presentaron las ideas de
solucién a las 22 brechas identificadas ante las instancias responsables de actuar
para la mejora institucional, ademds se consideraron algunas direcciones,
comisiones institucionales y personas usuarias que contribuyeron en el proceso de
validacién.

El objetivo principal de esta validacion fue presentar la propuesta del nuevo
modelo integral de atencidn al publico y su plan de accién a los sujetos de
validacién, y verificar si las metas propuestas dentro del plan acciéon permitirian
reducir las brechas identificadas y mejorarian la atencidon y el trato. Por tanto, esta
validacién permitid identificar posibles ajustes requeridos dentro del proyecto,
para garantizar la viabilidad y aplicabilidad de este.

Para llevar a cabo la validacién, se implementé una metodologia estructurada en
tres fases. En la primera fase, se desarrollé una estrategia detallada que incluyé:

La definicién clara de los La distribucion  de los

sujetos de validacién, el
contenido a validar, el tipo
de actividades, la
modalidad y el instrumento
de aplicacién.

La designacién de
responsables y fijacion de
fechas clave.

sujetos de validacién en
cinco grupos: instancias
judiciales, direcciones,
comisiones institucionales,
contralorias de servicios y
comisiones de personas
usuarias.

La elaboracién de un
cronograma para guiar las
sesiones de trabajo.

Ademis, se realizé la revisién y creacion del material audiovisual para apoyar las
sesiones de validaciéon. Esto incluyd la elaboracién de una guia practica con el
plan de accién propuesto y un video explicativo sobre la nueva propuesta del
Modelo Integral de Atencién al Publico. Finalmente, se confeccionaron
herramientas de apoyo para la recoleccién de informacién, como lo fue la matriz
de validacién que permitié a los sujetos de estudio indicar si las ideas de
solucién propuestas contribuirian a disminuir las brechas identificadas en la
etapa diagndstica del proyecto.

En la segunda fase del proceso, se llevé a cabo el desarrollo de la validacién,
este proceso incluyd la realizacién de sesiones individuales con los 33 sujetos de
validacion previamente identificados, en donde se presenté un video explicativo
del proyecto y se expuso el plan de accién a todos los participantes.

Cada sesion se llevd a cabo siguiendo una metodologia estandarizada,
resultando en la generacién de documentacién clave: minutas de reunidn
detalladas, grabaciones de las sesiones realizadas a través de Microsoft Teams
para las modalidades virtuales, y una matriz de validacién estructurada.

En esta matriz de validacién se desglosé siete secciones fundamentales:
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TEMA

Identificacién y asociacion
de las brechas en 9 areas
clave como perfil,
capacitaciones, seguridad,
protocolos, comunicacion
y canales, plataformas de
informacién, tecnologia,
infraestructura y calidad.

(@)

BRECHAS

Detalle de las 22 brechas
identificadas previamente
en la fase de diagndstico
del proyecto, con la
definiciéon de al menos un
objetivo para cada brecha
que se esperaba alcanzar
con la implementacién de
las soluciones propuestas.

0O
\

INSTANCIAS
Identificacion  de  las
instancias judiciales

responsables de llevar a
cabo las acciones o metas
propuestas.

O

VIABILIDAD

Consulta a los sujetos de
validacidon sobre la
viabilidad de las acciones
propuestas y su potencial
contribucién para reducir
las brechas
institucionales.

0O
A\

META

Descripcidon de las acciones
o0 metas propuestas para
mitigar las brechas
identificadas, cocreadas
con aportes de personas
usuarias internas y
externas.

o

OBSERVACIONES

Espacio destinado para
registrar observaciones
detalladas y
retroalimentacidn
proporcionada por los
participantes durante las
sesiones de trabajo.

Este proceso no solo permitié evaluar la aplicabilidad y eficacia de las
soluciones  propuestas, sino también obtener una valiosa
retroalimentacién que facilité la identificacién de posibles problemas y
mejoras necesarias en la propuesta del Modelo Integral de Atencién al
Publico y su plan de accién.

Finalmente, en la tercera fase de anélisis, se sistematizé la informacidn
recopilada y se procedié a generar un resumen que detallara las
opiniones de los sujetos de validacién respecto a cada accidon o meta. A
partir de este resumen, se derivaron propuestas de mejora clasificadas
en respuestas afirmativas (indicando que el plan de accién propuesto es
viable y contribuiria a disminuir las brechas identificadas) y respuestas
negativas (sefalando 4reas que requieren mejoras para su
implementacién).

En consonancia con estos resultados, basados en la informacién
recopilada y analizada durante el proceso de validacién del nuevo
Modelo Integral de Atencién al Publico y su plan de accién, se
determind que las acciones propuestas en general son factibles vy
ayudarian a reducir las brechas identificadas.

Finalmente, se agruparon las metas a desarrollar por oficinas, despachos
o instancias responsables de su ejecucidn. Este paso consistid en una
validacién adicional para conciliar las metas que seran desarrolladas y
definir los plazos necesarios para su ejecucién, como parte integral del
plan de accidn.

Para obtener informacion detallada sobre el proceso de validacidn, se
recomienda consultar el documento denominado Informe de validacién
del Modelo de Atencidn.
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I1l. PLAN DE
ACCION

El presente apartado describe el plan de accién del Modelo Integral de
Atencidn al Publico, el disefio de este plan se fundamenta en un diagndstico de
las necesidades y la percepcién tanto de las personas usuarias como del
personal judicial con respecto al servicio publico, asi como de un anélisis de las
fortalezas y dreas de mejora de los actuales procesos de atencién con los que
cuenta la institucién.

El modelo de atencién propuesto aborda las 22 brechas identificadas durante
la fase de diagnéstico del presente proyecto, donde se incluyen acciones
relacionadas con la capacitacién continua del personal judicial, la integracién
de repositorios y tecnologias de informacién, la mejora de la comunicacién e
informacidon, y la optimizacién de los procedimientos administrativos para
facilitar el acceso a la justicia, entre otros aspectos clave, los cuales se
presentaran a continuacién:

B e ] Capacitacioén ] Seguridad
Comunicacién Plataforma de )
] y canales . informacién = Tecnologia

. Infraestructura . Calidad . Protocolos



BRECHA

La estructura institucional dificulta
establer un perfil especifico de
atencion a la persona usuaria, lo
que afecta el reclutamiento y la
seleccion de personal de atencidn
al publico.

Falta de seguimiento y continuidad
en las capacitaciones. Cerca de la
mitad del personal destacado en
atencién al publico no se ha
capacitado en los Ultimos 12
meses.

OBJETIVO

Disponer de personas idéneas para
la prestaciéon del servicio publico
de excelencia.

Desarrollar las competencias vy
habilidades del personal orientado
a la atencién al publico mediante
capacitaciones periddicas que
permitan brindar un servicio
publico de calidad

Que el Poder Judicial defina vy
disponga dentro del perfil
competencial de  todas las
personas que atienden publico, las
caracteristicas, habilidades y
competencias minimas deseadas.

Actualizar de forma periodica (al
menos cada 5 afnos o segun las
necesidades que surjan producto
del cambio en el entorno judicial)
el programa de capacitaciones
basico existente a efecto de incluir
la parrilla de cursos para que
permanezcan aquellas que generan
valor.

Definir un programa de
capacitacion y actualizacién
periodico especializado en la
atencion al publico, el cual sea
humanizado y se realice a través de
diferentes técnicas.

Incluir ~ cursos del programa
especializado en la atencion al
publico como parte del proceso de
induccién del personal de primer

ingreso como requisito obligatorio.

Crear un modelo de certificacién
en servicio a la persona usuaria una
vez que se complete el programa
especializado en atencién  al
publico 'y deméas requisitos
establecidos, que incluya como
componentes indispensables el
trato y la buena atencién a la
persona usuaria.

RESPONSABLES

Direccion de Gestion Humana

Direccion de Gestién Humana en
coordinacién con las Unidades de
Capacitacion.




BRECHA

Las jefaturas no cuentan con
controles y seguimiento a las
capacitaciones realizadas  que
permitan identificar las
necesidades del personal a su
cargo.

El 41% del personal de atencién al
publico no a llevado
capacitaciones del sistema de
Gestidn en Linea, a pesar de que 8
de cada 10 personas usuarias
consideran que es uno de los
canales mas importantes de
contacto con la institucién.

OBJETIVO

Implementar mecanismos de
control interno que contribuya a la
mejora en la prestacién de los
servicios institucionales y a la
reduccién de riesgos en la
interacciobn  con las personas
usuarias

Desarrollar las competencias vy
habilidades del personal orientado
a la atencion al publico mediante
capacitaciones periddicas que
permitan  brindar un servicio
publico de calidad.

Divulgar e incentivar el uso de la
herramienta ofS control
institucional de capacitaciones a
las  jefaturas de oficinas y
despachos judiciales.
(https://ghcapacitacion.poder-judi
cial.go.cr/index.php/historico-curs
os-virtuales).

Revisar y actualizar la herramienta
de  control  institucional de
capacitaciones a efecto de que
esta se encuentre en una mejora
continua.

Que las jefaturas verifiquen
periodicamente los controles sobre
las capacitaciones del personal a su
cargo para que gestionen de forma

oportuna las necesidades de
capacitacion de su oficina.

Incorporar dentro del programa de
formacién basica obligatoria, la
capacitaciéon en el uso del Sistema
de Gestién en Linea.

Definir un programa de
capacitacion y actualizacién
especializado en  herramientas
digitales del Poder Judicial, donde
se incluyan sistemas tecnoldgicos
como el SIAG-PJ y el Nexus PJ.

RESPONSABLES

Gestién Humana en conjunto con
Prensa y Comunicacion

Jefaturas de oficinas y despachos
judiciales

Unidades de Capacitacién de los
diferentes d&mbitos en coordinacidon
con la Direccién de Técnologias de
Informacidn




BRECHA

Pese a que el personal de
seguridad es un importante punto
de contacto con los usuarios(as) de
manera presencial, la capacitacion
que reciben es limitada debido a la
falta de recursos como equipo
tecnoldgico, estaciones de trabajo
y pago de viaticos u horas extras.

OBJETIVO

Desarrollar las competencias vy
habilidades del personal orientado
a la atencidn al publico mediante
capacitaciones periddicas que
permitan  brindar un servicio
publico de calidad.

Definir un plan de capacitacién y
preparacién para el personal de
seguridad interno, que contemple
ademas de la teméatica en atencidn
y trato hacia la persona usuaria,
conocimientos relacionados con la
estructura organizacional y
funcional de la institucién, asi
como del Circuito Judicial donde
se encuentre laborando.

Establecer los requisitos minimos
de conocimiento institucional del
personal de seguridad
subcontratado que pueda tener
contacto con personas usuarias, asi
como la aceptacién de los
protocolos institucionales.

Determinar EX areas de
conocimiento minimas, asi como
requerimientos de contratacion
referentes a las capacitaciones del
personal subcontratado en
atencion, trato e interaccidon con
personas usuarias.

Definir el tipo de informacién que
puede brindar el personal de
seguridad (orientacién en
ubicaciones de las oficinas o remitir
a la ventanilla de informacidn), asi
como delimitar aquella informacidn
que no puede ser brindada como lo
es la orientacién en el tramite.

Contar con wuna ventanilla de
informaciéon 'y orientacién a la
ersona usuaria en las entradas de
os edificios para que el personal
de seguridacf pueda remitir a la
persona usuaria a dicha ventanilla
en caso de requerir orientacion
sobre tramites requisitos
judiciales. En aquellas zonas que
no dispongan de esta ventanilla,
vincular al personal de seguridad
con una oficina por edificio que
pueda brindar la orientacidn
requerida. (Se asocia con la brecha
N°12)

RESPONSABLES

Personal interno: Gestién Humana
en coordinacidén con el
Departamento de Seguridad

Personal subcontratado: Direccién
Ejecutiva en coordinacién con el
Departamento de Seguridad

Administraciones Regionales

Jefaturas y/o Coordinadores de

Oficina




BRECHA

El 63% de las oficinas no cuentan
con protocolos formales de
atencién a la persona usuaria.

Las personas servidoras judiciales
indicaron no disponer de
protocolos para abordar personas
usuarias en aparente estado de
crisis emocional, recurriendo
principalmente al personal de
seguridad, cuya funcién sustantiva
no corresponde a este abordaje.

El 70% del personal judicial
destacado en la atencién al publico
afirmé no realizar coordinaciones
entre instancias judiciales o no
disponer de directrices formales
para hacerlo, lo que ha ocasionado
que algunas personas usuarias se
sientan "perdidas" dentro de la
institucion.

El 75% de las personas destacadas
en atencién al publico indican no
disponer de protocolos o
directrices formales de
escalamiento de casos a jefaturas.

OBJETIVO

Proporcionar al personal servidor
judicial las herramientas para
brindar un servicio estandarizado y
de excelencia para la persona
usuaria.

Disefiar e implementar un protocolo
estandarizado de interaccién con la
persona usuaria que haga referencia
a los siguientes temas:

-Atencién general de personas
usuarias.

-Escalamiento de casos a jefaturas
-Atencién de personas en aparente
estado de crisis emocional
-Coordinacién entre instancias
judiciales

Generar un programa de
capacitaciones que incluya espacios
de sensibilizacién y conocimiento de
los protocolos.

Que los Consejos de Administracion
definan equipos de intervencién que
permitan brindar soporte a la labor
de las oficinas y despachos cuando
se presenten situaciones de crisis en
la atencién de la persona usuaria.

RESPONSABLES

Contraloria de Servicios Direccidon
de Planificacién

Direcciéon de Gestién Humana
Diferentes oficinas o
departamentos identificados como
parte del proceso (Departamento
de Psicologia, de Seguridad)
CEGECA

Ftica y Valores

Consejos de Administracion




BRECHA

Las personas usuarias encuestadas
mayores de 36 afnos y adultas
mayores  manifiestan  enfrentar
barreras de comunicacién
importantes, especialmente para
ser comprendidas por el personal
judicial que les atiende.

OBJETIVO

Facilitar a las personas usuarias el
contacto con los servicios
institucionales.

Desarrollar las competencias vy
habilidades del personal orientado
a la atencién al publico mediante
capacitaciones periddicas que
permitan brindar un servicio
publico de calidad.

Disponer de un Catdlogo de
Servicios de todas las oficinas vy
despachos judiciales para la persona
usuaria en el que se detalle
informacién del despacho, procesos
y servicios, asi como los requisitos
necesarios para hacer uso de estos.

Cada despacho u oficina judicial
debe mapear cada uno de los
servicios que estos ofrecen y facilitar
la informacién necesaria para su
descripcién.

Promover y capacitar al personal
judicial en el uso del lenguaje
sencillo 'y la adaptacion de la
terminologia juridica para que sea
comprendida por los diferentes tipos
de personas usuarias.

Sensibilizar al personal judicial en la
atencién al publico, incluyendo a los
grupos vulnerables.

Incorporar en  todas aquellas
herramientas de trabajo dispuestas
para la atencién de personas
usuarias como un requerimiento
basico el uso del lenguaje sencillo
para la atencién al publico.

Que las Comisiones Institucionales
revisen los formatos ("machotes")
para garantizar el uso del lenguaje
sencillo, debido a que las
resoluciones judiciales podrian estar
en la lista de documentos con mayor
dificultad de comprension.

RESPONSABLES

Contraloria de Servicios

Artes Graficas

Planificacién

Comisiones Institucionales
Jefaturas de oficinas y despachos
judiciales.

Despachos y oficinas judiciales

Gestion Humana, Unidades de
Capacitacidon, Escuela Juicial

Comisiones Institucionales,
Despachos y oficinas judiciales




BRECHA

Actualmente no  existe una
plataforma Unica de servicios
presenciales que permita orientar a
la persona usuaria y gestionar los
tramites répidos (entrega de hoja
de delincuencia, consulta de
expedientes, entrega de claves de
Gestion en Linea, recepcién de
documentos, entre otros).

Siete de <cada diez personas
usuarias manifiestan no conocer
sobre la existencia de puestos de
informacién en los circuitos o
edificios judiciales, pese a que
estos existen en seis de los
circuitos judiciales del pais.

OBJETIVO

Facilitar a las personas usuarias el
contacto con los servicios
institucionales

Propiciar el uso de los recursos
electrénicos de consulta e
informacién digital que ofrece el
Poder Judicial.

Mejorar los canales de atencién
presenciales institucionales con las
personas usuarias

Estudiar F viabilidad técnica,
operativa y econdmica de que las
oficinas de Recepcién y Distribucién
de Documentos (ORDD), entrega de
Hoja de Delincuencia, ventanilla de
Informacion, ventanillas de entrega
de claves de acceso al Sistema de
Gestion en Linea, entre otras, puedan
reorientarse para que se integren en
una plataforma UGnica de servicios
presenciales.

Fortalecer la funcionalidad de la
Ventanilla Electrénico de Servicios
(Sistema de Gestion en Linea) y la
creacion de un programa de
asistencia que permita atender las
inquietudes especificas sobre este
sistema y los servicios tecnolégicos a
los que se pueden acceder. (Asociada

ala brecha 19)

Estandarizar en todos los despachos
judiciales que, una vez atendida la
persona usuaria y creado el
expediente judicial, el despacho
ofrezca las credenciales para ingresar
al sistema de Gestion en Linea cuando
esta se %enere a partir de la visita
presencial de la persona usuaria.
(Asociada a la otra brecha 19)

Divulgar sobre la existencia y la labor
que realizan los puestos de
informacién en el Poder Judicial a
través de los diferentes medios de
comunicacion.

Propiciar el establecimiento de
puestos informativos en las entradas
de los principales edificios judiciales
conforme a lo indicado en la Politica
de Participacién Ciudadana.

Elaborar una guia de atencién o
protocolo para los puestos de
iInformacidén, a fin de unificar criterios
para evacuar las distintas consultas y
establecer la competencia en cuanto
a la informacién que se puede
suministrar.

RESPONSABLES

Direccidn de Planificacidn

Direccidon Ejecutiva y
Administraciones Regionales.

Direccién de  Tecnologia
Informacion

Despachos Judiciales
Administracién Regional

Contraloria de Servicios y
Direccion Ejecutiva
(Administraciones Regionales)
Prensa y Comunicacion

CONAMAJ




BRECHA

El personal de apoyo indica no
disponer de un repositorio de
informacién para consultas sobre
directrices de servicio, la
informacién la acceden a través de
circulares 'y politicas, vy las
consultas las realizan a la jefaturay
companeros(as) de oficinas.

OBJETIVO

Promover canales de comunicacién
internos agiles y herramientas para
la solucion de situaciones de
servicio internas

Desarrollar estrategias de
comunicacion internas y externas
respecto a los servicios
institucionales.

Que el 100%  del personal
responsable de atencién a la persona
usuaria disponga dentro de sus
herramientas de trabajo, de un canal
de comunicacién interno (como
Microsoft Teams), que les permita
realizar consultas rapidas y
oportunas  para satisfacer las
necesidades de las personas
usuarias.

Que se haya implementado una
mejora en el Nexus PJ que permita
acceder de manera rapida, sencilla y
amigable a todos aquellos
documentos asociados a la temética
de servicio, como por ejemplo:
circulares, reglamentos, protocolos,
etc, y que se disponga de forma
automatica de la circular mas
actualizada.

Que se haya disefiado una campana
de comunicacién que, con cierta
periodicidad, permita reforzar el uso
de la herramienta Nexus PJ como
repositorio de informacion y
circulares de servicio.

Que las jefaturas de oficinas y
despachos propicien que su personal
conozca sobre las herramientas vy
repositorios de informacién.

Que se haya incorporado en la
Politica de  Comunicacidn la
necesidad ofS reforzar
periédicamente los beneficios de
brindar un buen trato a la persona
usuaria en concordancia con los
productos y/o herramientas
disefnadas  por las  instancias
competentes.

RESPONSABLES

Direccion de  Tecnologia de
Informacion

Centro de Informacion
Jurisprudencial (Digesto de

Jurisprudencia)

Despachos y oficinas judiciales

Departamento de Prensa
Comunicacién

Jefaturas de oficinas y despachos




BRECHA

El personal de apoyo indica no
disponer de un repositorio de
informacién para consultas sobre
directrices de servicio, la
informacién la acceden a través de
circulares 'y politicas, y las
consultas las realizan a la jefaturay
companeros(as) de oficinas.

No existe uniformidad en cuanto a
las herramientas que la institucion
le proporciona al personal de
seguridad como la ubicacién de
oficinas del circuito judicial donde
se desempefian, horarios, entre
otros.

OBJETIVO

Desarrollar las competencias vy
habilidades del personal orientado
a la atencién al publico mediante
capacitaciones periddicas que
permitan  brindar un servicio
publico de calidad.

Mejorar los canales de atencidon
presenciales institucionales con las
personas usuarias

Que se haya incluido dentro de los
planes de induccién y/o capacitacion
institucionales el uso de la
herramienta Nexus PJ. (En la Brecha
N°4 se propone un programa de
capacitacion especializado en
herramientas digitales)

Que se haya capacitado al personal
respecto al uso de herramientas
digitales como Microsoft Teams,
Nexus PJ, u otro repositorio de
informacién interno.

Elaborar una guia de uso y capacitar
al personal judicial sobre el canal de
comunicacion interno  (Microsoft
Teams), asi como de la herramienta
del Nexus PJ incluyendo el uso,
filtrado y obtencién de las circulares
mas recientes.

Que las jefaturas les brinde al
personal de nuevo ingreso las
directrices internas y la informacién
sobre los servicios que ofrece la
oficina o despacho, asi como las
herramientas que dispone y cémo
acceder a estos.

Elaborar y brindar informacién sobre
la ubicacién de las oficinas vy
despachos judiciales del circuito a
cargo, asi como informacidn
relevante para que el personal de
seguridad disponga de una guia que
permita proporcior una adecuada
atencion a las persona usuarias
incluyendo a la poblacién con
discapacidad, indigena, adulta
mayor, entre otras.

Proporcionar el Catdlogo de Apoyos
Técnicos al personal de seguridad,
con el propésito de brindar un
servicio adecuado a la poblacién con
discapacidad que lo requiera.

Estandarizar la aplicaciéon de los
rotocolos de seguridad en todos
os circuitos judiciales del pafs.

Rotular apropiadamente los accesos
a las instalaciones judiciales que le
permita al personal de seguridad y/o
personas usuarias ubicar con mayor
facilidad las oficinas requeridas.

RESPONSABLES

Escuela Judicial, Unidades de
Capacitacion de Gestiéon Humana,
Ministerio Publico, Defensa Publica
y OlJ

Direccion de Tecnologias de la
Informaciéon 'y el Digesto de
Jurisprudencia

Jefaturas de oficinas y despachos

Administracion Regional en
colaboracién con la Contraloria de
Servicios.

Artes Gréficas.

Departamento de Seguridad.




BRECHA

Las personas usuarias desconocen
sobre la existencia de recursos
informativos digitales como la Guia
Integral de Oficinas (GIO) y el
sistema Nexus PJ, recurriendo a
consultar informacién de contacto
de los despachos y oficinas a través
del medio presencial y telefénico.

Existe poco uso y conocimiento por
parte de la persona usuaria de los
recursos informativos digitales y la
pagina web del Poder Judicial.

OBJETIVO

Propiciar el uso de los recursos
electréonicos de consulta e
informacién digital que ofrece el
Poder Judicial.

Promocionar los sistemas digitales
como Nexus PJ, la Guia Integral de
Oficinas (G1O), el Sistema de Gestidn
en Linea, la Pagina Web del Poder
Judicial, entre otros, por medio de
campafas publicitarias dirigidas a
diferentes publicos meta.

Aplicar mejoras a la interfaz de la
GIO y el Nexus PJ para que sean mas
accesibles a las personas usuarias,
partiendo de un diagnéstico sobre la
experiencia que estas tienen en el
uso de ambas herramientas
tecnoldgicas.

Crear recursos que faciliten a las
personas usuarias los sistemas para
estimular el uso de estos entre la
poblacién en general.

Actualizacion de los sistemas
digitales como la Guia Integral de
Oficinas (GIO) y otros.

RESPONSABLES

Departamento de Prensa y
Comunicaciones, Informacién vy
Prensa del OIJ y del Ministerio
Publico.

Direccién de la Tecnologia de la
Informaciéon y Comunicaciones

Segun la oficina a cargo de la
administracién del sitio web

Oficinas y despachos
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BRECHA

OBJETIVO

RESPONSABLES

El 40% de personas usuarias
prefieren acudir presencialmente
para obtener la informacidén inicial
sobre los servicios institucionales a
pesar de que existen medios
digitales.

Propiciar el uso de los recursos
electrénicos de  consulta e
informacién digital que ofrece el
Poder Judicial.

Desarrollar estrategias de
comunicacion internas y externas
respecto a los servicios
institucionales.

Mejorar los canales de atencién
presenciales institucionales con las
personas usuarias

Disefiar y aplicar de forma periodica
herramientas que permitan evaluar la
satisfaccion de las personas usuarias
en cuanto al uso de las plataformas
electrénicas para promover la mejora
continua de los sistemas.

Crear estrategias de comunicacién y
divulgacién de los servicios digitales
para los diferentes grupos de
personas usuarias.

Que se cuente con un apartado
dentro de la pagina de internet y
App movil del Poder Judicial en la
que se facilite informacién a las
personas usuarias de como acceder

inicialmente a los servicios judiciales.

Que se cuente con una politica de
comunicacion aprobada
institucionalmente.

Informar  adecuadamente a la
poblacién costarricense sobre los
horarios de atenciéon que brinda el
Poder Judicial.

Realizar un estudio que permita
determinar la pertinencia de hacer
ajustes en los horarios de atencidn,
incluida una posible estandarizacién
de horarios en las zonas dentro vy
fuera de la Gran Area Metropolitana
(GAM).

Direccion de  Tecnologia de
Informacién/ Departamento de
Prensa y Comunicacién
Organizacional, Informacién vy
Prensa del OlJ y Ministerio Publico/
Contraloria de Servicios.

Departamento de Prensa y
Comunicacion, Informacidn y
Prensa del OlJ y Ministerio Publico,
Contraloria de Servicios (Linea 800)

Direccién de Planificaciéon




BRECHA

OBJETIVO

RESPONSABLES

Actualmente no se dispone de un
chat institucional (distinto al
chatbot) que permita la interaccién
y la aclaraciéon de consultas de
manera sencilla.

La entrega de hoja de delincuencia
de forma presencial es el tramite
méas demandado en el Poder
Judicial, incrementando la
necesidad de agilizar su entrega de
forma digital.

Propiciar el uso de los recursos
electrénicos de  consulta e
informacién digital que ofrece el
Poder Judicial.

Desarrollar estrategias de
comunicacion internas y externas
respecto a los servicios
institucionales.

Que se hayan valorado alternativas
para la " mejora del chatbot
Institucional, incluida la
regionalizacion de algunas
alternativas de respuesta y la
realizacién de servicios a través de
esa plataforma.

Valorar la posibilidad de incorporar
en el Chatbot, que cuando la
informacién sea insuficiente para la
persona usuaria, se derive la
atencion a una persona servidora o al
centro de informacién.

Que se haya estudiado la viabilidad
técnica de implementar, con recursos
propios o mediante tercerizacion, un
canal institucional a través de
Whatsapp que permita a la persona
usuaria interactuar para recibir
informacién y realizar trémites.

Que se haya estudiado la viabilidad
técnica de implementar, mediante
recursos propios o tercerizacion, un
canal institucional a través de TEAMS
u otra plataforma de video que
permita a la persona usuaria
Interactuar para recibir informacion y
realizar tramites.

Que se haya contruido una
estrategia que permita comunicar a
empleados, patronos, estudiantes vy

ersonas usuarias, los alcances,

eneficios y oportunidades del uso
de la hoja de delincuencia digital,
informando sobre la validez de estas
y cobmo se corrobora su legitimidad.

Direccidn de
Informacién.

Departamento
Comunicaciones

Tecnologia

de

Prensa

de




BRECHA

La entrega de hoja de delincuencia
de forma presencial es el tramite
mas demandado en el Poder
Judicial, incrementando la

necesidad de agilizar su entrega de
forma digital.

OBJETIVO

Facilitar a las personas usuarias el

contacto con
institucionales

los

servicios

Fortalecer la funcionalidad de la
Ventanilla Electréonico de Servicios
(Sistema de Gestién en Linea) y la
creacion de un programa = de
asistencia que permita atender las
inquietudes especificas sobre este
sistema, incluyendo la obtencién de
la hoja de " delincuencia digital.
(Asociada a la brecha 11).

Estandarizar en todos los despachos
judiciales que, una vez atendida la
persona usuaria y creado el
expediente judicial, el despacho
ofrezca las’ credenciales = para
ingresar al sistema de Gestién en
Linea cuando esta se genere a partir
de la visita presencial de la persona
usuaria. (Asociada a la otra brecha

11)

RESPONSABLES

Direccion de  Tecnologia de
Informacion

Jefaturas de oficinas y despachos
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BRECHA

Algunos  edificios 'y  oficinas
judiciales no cuentan con espacios
acondicionados para la espera de
la atencidn.

Existe falta de privacidad para que
la persona usuaria pueda realizar la
manifestacién de su demanda o
denuncia.

OBJETIVO

Mejorar los canales de atencidon
presenciales institucionales con las
personas usuarias.

Disefiar un despacho modelo
segun la naturaleza de los servicios
que se brindan a las personas
usuarias con una serie de
requerimientos minimos para la
construccién de nuevos edificios y
de locales arrendados.

Realizar un estudio sobre los
espacios de atencidn y espera de la
persona usuaria, con la finalidad de
determinar si estos son adecuados.

Realizar un estudio sobre Ia
privacidad de las personas usuarias
en brindar declaraciones (En la
Fiscalia, Defensa Publica, OIJ,
algunos juzgados que conocen
materias sensibles), con el
propdsito de generar sugerencias
de mejora.

Aprovechar espacios como salas de
Gessell y espacios disponibles por
el teletrabajo para atender casos
sensibles en la interposicién de
denuncias.

Valorar la posibilidad de habilitar
canales digitales de recepcién de
denuncias para las personas que no
pueden presentarse de forma
personal.

RESPONSABLES

Comisiéon de Construcciones

/

Consejo  Superior / Direccidon

Ejecutiva

Administraciones Regionales
segun ambito

Servicios Generales
Direccién de Planificacion

Direccién de Tecnologias de
Informacién

la




BRECHA

El Poder Judicial cuenta con
acreditaciones en temas de
calidad, los cuales son procesos
opcionales que dependen del
liderazgo y la cultura de cada
oficina o despacho. Actualmente
no se dispone de una referente a la
calidad de la atencién y el trato.

OBJETIVO

Garantizar la mejora continua en el
servicio mediante el
establecimiento de estdndares de
calidad y excelencia.

Desarrollar estrategias de
comunicacion internas y externas
respecto a los servicios
institucionales.

Que se haya cocreado con las
oficinas judiciales y las personas
usuarias, los criterios para construir
un sello especifico que permita la
acreditacién de oficinas judiciales
con la finalidad de propiciar un
servicio publico de calidad a la
persona usuaria.

Que se haya sometido a
conocimiento de la autoridad
competente la propuesta del sello de
calidad en atencién y trato.

Que se haya desarrollado un modelo
que permita la medicion de la
percepciéon de la calidad de los
servicios.

Que se disponga de indicadores que
permitan dar trazabilidad al trato y
atencidon a la persona usuaria.

Implementar en todas EB
dependencias judiciales el buzén "Yo
Propongo" como canal de recepcién
de sugerencias y comentarios del
Poder Judicial, asi como brindar una
adecuada  comunicacién a la
ciudadania y a instituciones publicas
sobre la existencia de este canal de
sugerencias.

Que se haya implementado al menos
una estrategia periodica de
comunicacién interna respecto a la
importancia del buen trato y respeto
a la persona usuaria.

Que se haya implementado una
campana  periodica  hacia las
personas usuarias respecto a su
derecho a ser tratadas con respeto y
de buena manera al recibir los
servicios, asi como sus deberes en la
interaccidn con las personas
servidoras publicas.

Contar con lineamientos sobre la
conducta esperada de personas
usuarias en instancias judiciales, con
la debida aprobacion y divulgacion.
(Asociada a la brecha N°6 sobre los
protocolos de atencidn).

RESPONSABLES

CEGECA / Comisidon GICA-Justicia

Gestion  Humana /  Consejo
Superior

Contraloria de Servicios

Contraloria de Servicios

Departamento ofS Prensa vy
Comunicacion, Informacién y Presa
del OlJ y del Ministerio Publico




IV. PLAN DE
IMPLEMENTACION

Una vez aprobada la propuesta del nuevo Modelo Integral de Atencién al
Publico por el Consejo Superior, se iniciard con la ejecucion de las acciones
establecidas en este plan de implementacién, el cual plantea que cada oficina
realice la inclusion de las metas correspondientes a través del Sistema de
Formulacién y Seguimiento de los Planes Anuales Operativos (PAO).

Las acciones incorporadas dentro de este plan de implementacién fueron
conocidas y validadas por las instancias responsables de llevarlas a cabo en la
fase de validacién del proyecto, no obstante, los ajustes y las modificaciones
fueron realizadas por el equipo de trabajo con base en la informacién
recopilada por parte de las personas usuarias y servidoras judiciales que
participaron en su construccién y validacion.

Seguidamente se detallardn las 68 acciones para ejecutar el plan de
implementacién propuesto, donde participaran 17 instancias judiciales como
oficinas responsables de su ejecucién. Para obtener més informacién sobre el
plan de implementacién, puede dirigirse al Anexo N°1 de este documento
denominado Plan de Implementacién (Modelo de Atencidn).
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1. AL
CONSEJO SUPERIOR




Plan de implementacién del proyecto Modelo Integral de Atencién al Publico

CONTEXTO

Un plan de implementacién proporciona una guia clara y detallada para alcanzar
las metas deseadas, especialmente cuando se asocia con los objetivos
estratégicos de la institucién, lo que facilita que todas las instancias judiciales
comprendan cémo el logro de las tareas individuales contribuye alcanzar el
cumplimiento del plan estratégico institucional.

De este modo, el plan de implementaciéon ayuda a organizar los recursos
disponibles, establecer plazos, generar productos esperados, anticipar posibles
obstéculos y definir claramente las responsabilidades de cada instancia. En
consecuencia, el cumplimiento de las acciones definidas en el plan permite
aumentar las posibilidades de éxito del proyecto.

Por consiguiente, en el contexto del Modelo Integral de Atencién al Publico en
el Poder Judicial, es importante la aprobacién del plan de implementacidon
propuesto. Esto garantizaréd la ejecucién de un plan estandarizado que oriente

Fortalecimiento del sistema de Gestidn en Linea

CONTEXTO

Los sistemas digitales disponibles para las personas usuarias optimizan los
servicios que ofrece el Poder Judicial, como lo es el sistema de Gestién en
Linea, el cual facilita el proceso de revision de expedientes al brindar un acceso
rapido y centralizado de la informacién, al mismo tiempo que resguarda la
privacidad de los datos.

Ademas, este sistema agiliza el acceso a los servicios o tramites digitales desde
cualquier ubicacién u horario siempre que se cuente con conexidn a internet, lo
que conlleva a una reduccién significativa en el tiempo y los recursos
requeridos. Este beneficio es especialmente relevante en situaciones donde la
presencia fisica en la oficina o despacho judicial no es factible o conveniente
para el usuario(a).

En este contexto, es importante resaltar que la digitalizacién en el sistema
judicial puede fomentar la transparencia al ofrecer un acceso mas oportuno a la
informacién para todas las partes involucradas en un caso. Esto promueve la
equidad en el acceso a la justicia y fortalece la confianza en la institucién.

al personal judicial en la prestacién adecuada de servicios a las personas
usuarias.

ACCION PARA DESARROLLAR

Aprobar el plan de implementacién propuesto para el proyecto Modelo Integral
de Atencidn al Publico y disponer que las acciones sugeridas se integren en los
Planes Anuales Operativos (PAO) de cada instancia responsable de su ejecucidn.
Esto se realiza con el propésito de garantizar el cumplimiento y facilitar el
seguimiento correspondiente.

Plazo de implementacién sugerido: 6 meses
Indicador: Plan de implementacion aprobado

En coordinacion con: La Direccidén de Planificacidon, la Contraloria de Servicios

No obstante, para que las personas usuarias conozcan y realicen tramites a
través de los canales digitales como el sistema de Gestién en Linea, es esencial
que la institucién se comprometa a proporcionar los accesos necesarios a esta
plataforma y brinde la informacién adecuada para que estos puedan utilizarla
de manera efectiva.

ACCION PARA DESARROLLAR

Promover a través de una directriz formal que todas las oficinas y despachos
judiciales que proporcionan credenciales del sistema de Gestién en Linea,
proactivamente las ofrezcan de oficio después de atender a la persona usuaria
de manera presencial. Este enfoque tiene como objetivo propiciar el uso de las
plataformas digitales en la institucién.

Plazo de implementacién sugerido: 6 meses
Indicador: Directriz y/o circular emitida
En coordinacién con: Las Comisiones Jurisdiccionales
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Fortalecimiento del sistema de Gestidn en Linea

CONTEXTO

Desde el Modelo Integral de Atencién al Publico se identificd que el sistema de
Gestidén en Linea es valorado por las personas usuarias como uno de los canales
més 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 mas fluida y accesible para todas las partes involucradas en un
expediente, ya que permite acceder a la informacidn 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 informacién digitalizada y ofrecer la posibilidad de
llevar a cabo tramites electrénicos, la institucién 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. Ademas, los sistemas digitales estan
disefados para minimizar errores y garantizar la uniformidad en el
procesamiento de tramites.

Finalmente, cabe resaltar la importancia de fortalecer esta plataforma digital

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

ACCION PARA DESARROLLAR

Proporcionar periédicamente recursos especificos para el desarrollo de
proyectos de fortalecimiento del sistema de Gestién en Linea, a fin de
garantizar su continuidad y mejora como plataforma electrénica de servicios.
Esto asegura que las personas usuarias tengan a su disposicién un canal digital
confiable para acceder a la informacién de sus expedientes y realizar tramites
electréonicos de manera eficiente y segura.

Plazo de implementacién sugerido: 1 vez al ano

Indicador: Recursos asignados para proyectos de mejora del sistema de
Gestion en Linea

En coordinacién con: Direccién de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicaciones

Programas de capacitaciones relacionados con la atencién al publico

CONTEXTO

Uno de los elementos méas importantes que contribuyen a preparar a la persona
servidora judicial para brindar una adecuada atencidén a la persona usuaria, es el
proceso de capacitaciéon, el cual se estima que sea especializado en la atencién
al publico, con el propdsito de adquirir habilidades blandas, conocimiento en el
uso de sistemas institucionales, destrezas para el abordaje de diferentes tipos
de poblaciones, entre otras.

Asimismo, se ha determinado la necesidad de actualizar los programas de
formacién basica obligatoria existentes, lo que garantizard& que los
conocimientos adquiridos generen un valor agregado y se traduzcan en una
mejora significativa en la calidad de los servicios. Al mejorar las habilidades y
conocimientos basicos, también se minimizan los errores, duplicidades y costos
asociados, lo que a su vez contribuye a optimizar los procesos internos y a
disminuir las quejas por parte de los usuarios(as).

En virtud de esto, para asegurar el funcionamiento 6ptimo del Modelo Integral
de Atencién al Publico, es fundamental que el personal servidor judicial,

reconocido como el capital humano de la institucién, posea competencias y
habilidades especificas en la atencién al publico. Estas capacidades se
adquieren mediante capacitaciones continuas y actualizaciones periodicas.

ACCION PARA DESARROLLAR

Proporcionar los recursos necesarios para que el Subproceso de Gestidn de la
Capacitaciéon coordine una oferta anual con los temas de interés institucional,
que tengan un impacto directo en la calidad del servicio. Esto incluye el
desarrollo de nuevos programas y la actualizacién de los cursos existentes, con
el objetivo de enriquecer el conocimiento del personal judicial en temas
relacionados con la atencidn y el trato.

Plazo de implementaciéon sugerido: 1 vez al ano

Indicador: Recursos asignados para la actualizacién y desarrollo de las
capacitaciones

En coordinacidon con: La Direcciéon de Gestion Humana, la Escuela Judicial y
las Unidades de Capacitacién de los diferentes ambitos
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Comunicacidon efectiva

CONTEXTO

La comunicacién efectiva sobre los cambios internos ayuda a evitar
malentendidos y confusiones tanto dentro de la institucién como en su
interacciéon con las personas usuarias. Esto garantiza que todas las instancias
judiciales estén alineadas y comprendan las actualizaciones y ajustes en los
procesos, politicas o procedimientos.

Asimismo, informar a los usuarios(as) sobre los cambios internos, como nimeros
de contacto, ubicaciones, horarios y cambios en la tramitologia, garantiza que
las personas tengan acceso a informacién actualizada, lo que mejora su
experiencia y satisfacciéon con la institucion.

Es esencial comunicar los cambios internos para que el Departamento de Prensa
y Comunicacién pueda informar a personas usuarias y servidoras judiciales a
través de diversos medios sobre los cambios que estan ocurriendo o que se
prevén en la institucién. Esto adquiere especial relevancia cuando se trata de
actualizaciones que impactan la informacién disponible en la padgina web del
Poder Judicial, en estos casos, la instancia responsable del cambio o
modificacion también debe comunicarse oportunamente con la Direccién de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones para garantizar una
implementacién adecuada en la plataforma en linea.

Otro aspecto para considerar es que las instancias encargadas de los puestos de
informacién o las plataformas de atencién deben estar informadas sobre
cualquier cambio interno y puedan proporcionar la informacidon pertinente a la
persona usuaria de manera adecuada.

ACCION PARA DESARROLLAR

Establecer una directriz que requiera a las instancias judiciales informar
previamente sobre los cambios internos que afecten directa o indirectamente a
la persona usuaria, asi como cualquier modificacién en la informacién que se
encuentra en la pagina web del Poder Judicial o en mejoras significativas en los
sistemas tecnoldgicos.

Esta comunicaciéon anticipada se realizaria al Departamento de Prensa y
Comunicaciéon, permitiéndoles desarrollar una propuesta de comunicacién
oportuna dirigida tanto al usuario(a) como al personal servidor judicial,
principalmente a los puestos o plataformas de informacién y a la Linea
800-800-3000.

Plazo de implementacién sugerido: 6 meses

Indicador: Directriz y/o circular elaborada

En coordinacién con: El Departamento de Prensa y Comunicacién, la
Direccién de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones, la Contraloria
de Servicios, la Direccién Ejecutiva
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Andlisis juridico para la inclusién de clausula en contratos de seguridad

CONTEXTO

El personal de seguridad desempena un papel esencial como primer punto de
contacto presencial con las personas usuarias, la manera en que estos reciben a
los(as) visitantes puede tener un impacto significativo en la percepcién inicial de
la institucion. Por lo tanto, es esencial una capacitacién adecuada en atencidn
al publico, que permita al personal manejar de forma efectiva situaciones
dificiles y prevenir posibles conflictos, esta preparacién no solo contribuye a un
entorno mas seguro, sino que también enriquece la experiencia y satisfaccién
de los usuarios(as).

Es fundamental garantizar que tanto el personal de seguridad interno como el
subcontratado reciban una capacitacién adecuada, ya que los usuarios(as) no
hacen distincion entre ellos y valoran la calidad de la atencién y el trato
recibido. Por ello, es necesario incluir requisitos minimos de formacién en
atencién al publico en los contratos de servicios de seguridad subcontratados.
Esto asegurarad que todo el personal de seguridad, sin importar su modalidad de
contratacién, esté debidamente capacitado para cumplir con las expectativas
de servicio y representar a la institucién de manera efectiva.

Desde una perspectiva juridica, la inclusién de una cldusula en los contratos de
servicios de seguridad es indispensable para asegurar un servicio de calidad.
Establecer requisitos especificos para la capacitacién en atencién al puablico no
solo garantiza la uniformidad en la calidad del servicio, sino que también
minimiza el riesgo de una atencién deficiente. Esta medida apoya el
cumplimiento de los principios de eficacia y eficiencia en la administracion
publica, mejorando asi la imagen y el funcionamiento de la institucion.

ACCION PARA DESARROLLAR

Solicitar un anélisis juridico sobre la viabilidad de incluir en los procesos de
contratacién el requisito de que el personal de seguridad subcontratado cuente
con formacién bésica en atencidn, trato e interacciéon con el publico. Ademas,
de considerar la posibilidad de que el Poder Judicial pueda proporcionarle
directamente las capacitaciones necesarias para asegurar un desempefio
laboral adecuado cuando se determine necesario.

Este anélisis juridico tiene como objetivo proporcionar a la Direccidn Ejecutiva
la base necesaria para incorporar una clausula en los contratos de servicios de
seguridad. Esta permitiria requerir que el personal de seguridad subcontratado
cuente con formacién basica en atencién al publico, contribuyendo asi a la
mejora de la imagen institucional.

* Plazo de implementacién sugerido: 6 meses
Indicador: Anélisis de viabilidad juridica solicitado
En coordinacion con: El Departamento de Seguridad, las Administraciones
Regionales, la Direccién Ejecutiva, la Direccién Juridica
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Plataforma Unica de servicios presenciales

CONTEXTO

Segun lo indicado por las personas usuarias y servidoras judiciales, se considera
prioritario establecer una plataforma Unica de atencidén presencial en todos los
tribunales de justicia del pais, compuesta por varias ventanillas que ofrezcan
informacién y trémites rapidos. Esta medida se percibe como fundamental para
mejorar la atencion en el Poder Judicial.

En caso de no ser factible implementar una plataforma Unica de servicios
integrada, se ha destacado la importancia de contar con al menos un puesto o
ventanilla de informacién por circuito judicial. Esta ventanilla seria clave para
proporcionar informacidon relevante sobre servicios, requisitos, procedimientos
y otros aspectos institucionales, donde la persona usuaria podrd recibir
orientacién y resolver consultas generales.

Para garantizar una atencién adecuada mediante esta plataforma o ventanilla de
informacidn, es necesario que el personal servidor judicial encargado de brindar
el servicio posea habilidades para atender a diferentes tipos de poblaciones,
incluidas aquellas con alguna condicién de vulnerabilidad; asimismo, seria
deseable que el personal destacado en la atencién domine diferentes idiomas y
dialectos segun las necesidades locales, ademéas de contar con conocimientos
basicos sobre la institucién, los tramites y los asuntos judiciales. De este modo,
las caracteristicas y competencias deseadas estarian alineadas con las
establecidas por la Direccién de Gestion Humana para los perfiles de atencién
al publico en el Poder Judicial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Determinar la viabilidad técnica, operativa y econdmica para que las ventanillas
de Informacién, Recepcién y Distribucién de Documentos (RDD), entrega de
Hoja de Delincuencia, entrega de claves de acceso al Sistema de Gestién en
Linea, entre otras, puedan reorientarse para que se integren en una plataforma
Unica de servicios presenciales, con la finalidad de que una vez realizado este
estudio se presente ante el Consejo Superior para su valoracidn.

En caso de recibir una valoracién negativa, se sugiere explorar la viabilidad de
establecer puestos o ventanillas de informacién en todos los circuitos judiciales
del pais.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios

Indicador: Estudio de viabilidad presentado ante el Consejo Superior

En coordinacién con: La Direccién Ejecutiva y las Administraciones
Regionales
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Plataforma de informacién integral

CONTEXTO

La Linea 800-800-3000 del Poder Judicial es gestionada por la Contraloria de
Servicios con el objetivo de establecer una conexién mas cercana con las
personas usuarias y ofrecerles un medio directo y gratuito para comunicarse con
la instituciéon. De esta manera, sin importar su ubicacién geogréafica o situacién
econdmica, los usuarios(as) tienen acceso a este canal institucional.

Actualmente, esta linea de atencién es operada por cinco personas auxiliares de
servicio, quienes atienden méas de 60.000 consultas de personas usuarias de
todo el pais por aflo, ademas de las Illamadas telefénicas, se atiende el canal de
sugerencias "Yo Propongo” a través del WhatsApp institucional y los medios de
consulta electrénicos en la pagina web del Poder Judicial, cumpliendo asi una
funcién equiparable a un centro de informacion.

De acuerdo a lo identificado en el Modelo Integral de Atencidén al Publico, las
personas usuarias y servidoras judiciales sefialaron la importancia de disponer
de puestos de informacidon en todos los circuitos judiciales, destacaron ademas,
de las ventanillas presenciales, la alta relevancia de fortalecer la ventanilla de
servicios electrénica (Sistema de Gestién en Linea) y la integracion de la Linea
800-800-3000 como parte de esta gran plataforma de informacién (presencial,
electronica y telefénica).

Canal digital para la atencién de consultas y tramites

CONTEXTO

Algunas personas usuarias indicaron la necesidad de disponer de un canal de
consultas y tramitacién mediante una plataforma de video, la comunicacién a
través de este medio permitiria una interacciéon més personal y efectiva para
aclarar dudas y proporcionar informacién, inclusive aquella que se torna méas
compleja o con procedimientos detallados.

Al evitar la necesidad de desplazamientos fisicos para recibir asistencia o
realizar consultas, tanto las personas usuarias como las servidoras judiciales
podrian ahorrar tiempo y recursos, lo que contribuye a una mayor eficiencia y
satisfaccién general.

La plataforma de video también puede facilitar el acceso a los servicios para
personas con discapacidades visuales o auditivas, al permitir la comunicacién en
tiempo real que puede ser complementada con subtitulos o interpretacién en
lenguaje de sefnas (LESCO).

En este contexto, se sugiere considerar la integracién de la Linea 800-800-3000
como parte de un centro de informacién mas amplio, que abarque una variedad
de canales de comunicacién, incluyendo los presenciales, telefénicos vy
electréonicos. Este enfoque no solo promovera la transparencia en los
procedimientos judiciales, sino que también garantizaréd la coherencia y
uniformidad en la prestacién de servicios y en la informacién proporcionada,
mejorando asi el acceso a la justicia para todas las personas usuarias.

ACCION PARA DESARROLLAR

Determinar mediante un estudio de viabilidad si es pertinente crear una gran
plataforma de informacidn que integre la Linea 800-800-3000 a los otros canales
de comunicacion. Esto implica identificar los recursos necesarios para asegurar
que las personas usuarias dispongan de una plataforma unificada a través de
diversos canales.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios
Indicador: Estudio de viabilidad presentado ante el Consejo Superior
En coordinacion con: La Contraloria de Servicios

ACCION PARA DESARROLLAR

Evaluar la viabilidad técnica de implementar un canal institucional mediante
video (WhatsApp, Microsoft Teams u otra plataforma) para la atencién de
consultas sobre los servicios, utilizando recursos internos o a través de
tercerizacién. Esta iniciativa busca mejorar la interaccion personalizada vy
eficiente con las personas usuarias, ofreciéndoles alternativas para recibir
informacién detallada y realizar tramites judiciales de manera digital.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios

Indicador: Estudio de viabilidad realizado y presentado ante el Consejo
Superior

En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informaciéon vy
Comunicaciones, la Contraloria de Servicios
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Canal digital para la recepcién de denuncias

CONTEXTO

Para muchas personas usuarias, especialmente aquellas que viven lejos de los
Tribunales de Justicia, tienen limitaciones de movilidad, o encuentran
dificultades debido a compromisos laborales u otros motivos, presentarse
personalmente para interponer una denuncia puede resultar dificil o incluso
imposible. Los canales digitales les permiten acceder a los servicios sin la
necesidad de desplazarse fisicamente, esto promueve la inclusién y la equidad
en el acceso a la justicia.

Ademas, los canales digitales proporcionan entornos seguros y confidenciales
para presentar denuncias en casos sensibles o de alto riesgo. Esto puede
aumentar la confianza de las personas en el sistema de justicia, alentdndolas a
reportar situaciones dificiles que puedan estar experimentando, y asi
incrementar la probabilidad de que méas personas denuncien delitos.

Dado que, desde la perspectiva tecnoldgica, la Direcciéon de Tecnologia de la
Informaciéon y Comunicaciones ha indicado recientemente en la validacién de
estas acciones que, el Sistema de Gestion en Linea ya ofrece el servicio de envio
de denuncias o demandas para las oficinas que operan electronicamente, se
sugiere evaluar cuéles oficinas pueden utilizar esta funcionalidad para ampliary
estandarizar el servicio.

Estandarizacidn de los horarios de atencidn

CONTEXTO

Durante la fase de construccién del Modelo Integral de Atencién al Publico, se
destacd la preocupacién por la falta de uniformidad en los horarios de atencién
ordinaria en los diversos circuitos judiciales, tanto dentro como fuera de la Gran
Area Metropolitana (GAM). Esta diferencia horaria para la atencién al publico ha
obstaculizado el acceso efectivo a los servicios durante algunas visitas
presenciales o llamadas telefdnicas, lo que ocasionalmente provoca frustracién
y malestar entre los usuarios(as), quienes perciben una falta de consistencia en
las distintas oficinas y despachos judiciales del pais.

En sesién N° 45-1991 celebrada el 29 de julio de 1991, articulo XXXV, se acogié
la propuesta de la Direccién de Planificacion y se modificé el horario de trabajo
de la primera audiencia en las oficinas judiciales de distintas zonas del pais, de
modo que, el horario de servicio seria de 7:00 a.m. a 11:30 a.m. para las zonas
regionales fuera de la Gran Area Metropolitana (GAM).

No obstante, el Consejo de Administracion del Circuito Judicial de Puntarenas,
en oficio N°015-CACP-2024, del 20 de mayo del 2024, solicitd al Consejo

ACCION PARA DESARROLLAR

Evaluar la viabilidad de implementar canales digitales para la recepcién de
denuncias, con el propdsito de facilitar a mas personas usuarias reportar delitos
o situaciones de manera eficiente. Por ello, se sugiere valorar también la opcidn
de utilizar la ventanilla electrénica (sistema de Gestidn en Linea) para este
propdsito.

En este contexto, es muy importante considerar una evaluacién tanto de la
viabilidad juridica para determinar la posibilidad de implementacién, como de
la viabilidad técnica necesaria para asegurar su adecuado funcionamiento.

Plazo de implementaciéon sugerido: 2 afios

Indicador: Estudio de viabilidad realizado y presentado ante el Consejo
Superior

En coordinacidon con: OlJ, el Ministerio Publico, las Comisién de Familia
(materia de Violencia Doméstica), la Comision de la Jurisdiccion Penal
(materia Contravencional), la Direccién de Tecnologia de la Informacién y
Comunicaciones

Superior consultar a la Direccidn Juridica para que se determine si es viable el
cambio de horario laboral para todas las oficinas que conforman el Circuito
Judicial de Puntarenas, para que sea igual a la Gran Area Metropolitana (de
7:30am a 12:00md y de 1:00pm a 4:30pm), esto tomando siempre en
consideracidon una posible afectacién a la persona usuaria.

ACCION PARA DESARROLLAR

Realizar un estudio que permita determinar la pertinencia de hacer ajustes en
los horarios de atencidon ordinario a nivel nacional, incluida una posible
estandarizaciéon en las zonas dentro y fuera de la Gran Area Metropolitana
(GAM), con el propdsito de que sea presentado ante el Consejo Superior para
su valoracion. Se excluye de este estudio los despachos judiciales con turno
distinto al ordinario, asi como a las oficinas del dmbito auxiliar de justicia.

Plazo de implementacién sugerido: 3 afios

Indicador: Estudio realizado y presentado ante el Consejo Superior

En coordinacion con: Los Consejos de Administraciéon y las Administraciones
Regionales
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Indicadores de gestidn

CONTEXTO

Los indicadores de gestién ofrecen una visién clara del progreso hacia los
objetivos institucionales al evaluar tanto la eficiencia (como se utilizan los
recursos) como la efectividad (qué tan bien se alcanzan los resultados) de los
procesos y actividades en un despacho, una oficina o una jurisdiccién. Estos son
de gran relevancia para identificar dreas de optimizacién operativa y mejorar la
calidad de los servicios.

Sin embargo, si los indicadores de gestiéon se centran exclusivamente en la
productividad, existe el riesgo de descuidar aspectos vitales como la calidad en
la atencidn al publico y la eficacia en la gestion de recursos. Por ende, incluir
tareas administrativas en los indicadores garantiza un equilibrio apropiado
entre eficiencia y efectividad en la consecucidén de los objetivos.

Las tareas administrativas son pilares fundamentales para el funcionamiento
eficiente de la institucién, al integrarlas en los indicadores de gestién, se
obtiene una imagen completa del desempeno de un despacho u oficina, lo que
facilita una evaluacién mas precisa y equilibrada de su contribucién a los
objetivos globales.

Dentro del Modelo Integral de Atencién al Publico, se han identificado tareas
de gran relevancia, como la formacién de equipos para brindar apoyo en
situaciones de crisis en la atencion al usuario(a), la prestacién de asistencia en
lenguaje de sefias para personas sordas (LESCO), o la participacién en comités
destinados a mejorar la atencidon al publico en general.

Por lo tanto, integrar estas tareas administrativas asociadas a la mejora de la
atencién al publico en los indicadores de gestién es fundamental para motivar
e incentivar al personal servidor judicial a participar y comprometerse con estas
responsabilidades, sin que ello afecte negativamente sus indicadores de
gestion

ACCION PARA DESARROLLAR

Promover una mayor participacién de las personas servidoras judiciales en los
diversos comités que influyen en la mejora de la atencién a los usuarios(as), tal
como lo es la participaciéon en equipos de apoyo en situaciones de crisis, asi
como ofrecer asistencia en lengua de sefas para atender a personas sordas
(LESCOQO), entre otras responsabilidades, para lo cual se propone integrar estas
tareas administrativas en los indicadores de gestién.

Este enfoque no solo previene posibles fallos en los objetivos de productividad,
sino que también estimula un mayor compromiso del personal en estas
iniciativas clave.

Plazo de implementaciéon sugerido: 1 afio
Indicador: Tareas administrativas integradas en los indicadores de gestién
En coordinacion con: El Consejo Superior, las oficinas y despachos judiciales
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Criterios aplicables a los perfiles de atencién al publico

CONTEXTO

Dada la naturaleza de los servicios proporcionados por el Poder Judicial, es
esencial que el personal encargado de la atencién al publico posea una serie de
habilidades y caracteristicas para satisfacer las necesidades y expectativas de
las personas usuarias. Estas incluyen habilidades de comunicacién, empatia,
capacidad para trabajar en equipo, conocimiento de la institucién y de los
procesos judiciales, asi como habilidades para la resolucién de problemas,
entre otras.

La percepcién e imagen publica de la institucién se ve directamente afectada
por la calidad del servicio proporcionado por el personal destacado en la
atencion al publico. La contratacién de personas con las habilidades adecuadas
ayuda a mitigar problemas de comunicacién, malentendidos y conflictos que
pueden surgir durante la interaccién con los usuarios(as). Por ende, es
fundamental que los criterios de seleccidn y reclutamiento del personal servidor
judicial se enfoquen en identificar habilidades y competencias necesarias para
ofrecer un servicio publico de calidad.

Desde la perspectiva del Modelo Integral de Atencién al Publico, se identifica
la necesidad de disponer de un conjunto especifico de competencias y
habilidades para brindar un excelente trato y atencién a la persona usuaria. Esto
garantiza el éxito en el proceso de reclutamiento y seleccién del personal, ya
que actualmente no existe un perfil Unico de atencidn, sino multiples roles que
interactlan con el publico. Se destacan areas como las manifestaciones de los
despachos judiciales, los puestos de informacidn y los de seguridad, debido a
que son puntos de contacto inicial con los usuarios(a).

ACCION PARA DESARROLLAR

Definir caracteristicas, habilidades y competencias minimas necesarias para
brindar un servicio publico de excelencia, aplicables a todos los perfiles que
interactlan y atienden personas usuarias. Se sugiere que, una vez identificados
estos criterios, se comuniquen a las jefaturas de oficinas y despachos para ser
considerados en el proceso de reclutamiento y seleccidn.

Plazo de implementacidon sugerido: 1 afio

Indicador: Criterios identificados y comunicado a las oficinas y despachos
judiciales

En coordinacidn con: Las oficinas y despachos judiciales
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Incorporacién del uso del Sistema de Gestién en Linea al programa de formacién béasica obligatoria

CONTEXTO

El acceso en linea a los expedientes judiciales reduce la necesidad de que las
personas usuarias realicen consultas presenciales o telefénicas, lo que ahorra
tiempo tanto para las personas usuarias como las servidoras judiciales
encargadas de proporcionar la informaciéon. Este acceso digital también
promueve la transparencia al permitir a los usuarios(as) verificar el estado de sus
casos y comprender mejor el progreso de sus tramites.

Por consiguiente, ofrecer un sistema de consulta de expedientes, como el
sistema de Gestién en Linea, mejora la experiencia de la persona usuaria al
proporcionarle una alternativa de servicio conveniente y accesible. Sin
embargo, es fundamental que el personal judicial esté capacitado para asistir a
los usuarios(as) en el uso de este sistema, brindando informacién precisa y
orientacién adecuada.

Finalmente, es importante resaltar que, debido a que el sistema de Gestidn en
Linea es ampliamente utilizado por los usuarios(as) para acceder a la
informacién de sus expedientes y realizar tramites digitales, resulta esencial que
todo el personal esté familiarizado con su funcionamiento. En este sentido, se
sugiere la inclusion de talleres practicos u otras formas de capacitaciéon dentro
del programa de formacidon basica obligatoria para asegurar el dominio del uso
de este sistema.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar en el programa de formacién bésica obligatoria la capacitacién en el
uso del Sistema de Gestidon en Linea o la plataforma digital vigente. Esto
empodera al personal servidor judicial para brindar una atencién mas eficiente
y precisa a las consultas de las personas usuarias.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios

Indicador: Curso del Sistema de Gestién en Linea incorporado en el
programa de formacién bésica obligatoria

En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicaciones
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Incorporacién de los protocolos de atencién al programa de formacién basica obligatoria

CONTEXTO

Los protocolos de atencién son esenciales para estandarizar y guiar al personal
judicial en la correcta interaccién con las personas usuarias. Estos protocolos
establecen un conjunto de lineamientos que definen las mejores précticas para
esta interaccion, garantizando que todo el personal mantenga los mismos
estandares en la atencidn al publico, lo que resulta en una experiencia uniforme
y coherente.

Estas directrices proporcionan un marco claro para manejar situaciones
comunes, lo que facilita una respuesta rapida y efectiva, reduciendo asi los
riesgos y demoras asociadas con las decisiones aleatorias. Ademaés, promueven
la adopcién de una conducta profesional y cortés en todo momento, incluso en
situaciones dificiles o conflictivas, considerando la naturaleza de la institucion.

Dentro del Modelo Integral de Atencidn al Publico, se identificé la necesidad de
disponer de un protocolo que integre los siguientes cuatro aspectos:

o Atencion general: Es aplicable a nivel general e incluye aspectos béasicos
de una atencidén oportuna como lo es el saludo, la escucha activa, la
identificaciéon de necesidades y la provisiéon de informacién clara, entre otros
aspectos.

o Escalamiento de casos a jefaturas: Establece los criterios para
identificar 'y remitir situaciones que demanden experiencia técnica
especializada o representen un riesgo significativo para la institucién a las
personas encargadas o jefaturas de los despachos judiciales.

o Atencion de personas en aparente estado de crisis emocional: Define
pautas para identificar y abordar las senales de posibles crisis emocionales,
como la exaltacién o el llanto descontrolado, asi como el riesgo inmediato de
autolesionarse o de causar dafno a terceros.

o Coordinaciéon entre oficinas: Establece canales de comunicacién claros
entre las oficinas o despachos judiciales involucrados, asi como los
procedimientos idéneos para notificar a estas instancias.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar dentro del programa de formacidén basica obligatoria, espacios de
sensibilizacion y conocimientos sobre los protocolos de atencién. Esta
ampliacién asegura que el personal judicial no solo esté familiarizado con los
protocolos, sino que también adquieran las habilidades necesarias para
implementarlos de manera efectiva, mejorando asi la calidad y estandarizacién
en la atencion brindada a las personas usuarias.

Plazo de implementacién sugerido: 1 afio una vez creados los protocolos de
atencidn

Indicador: Plan de capacitaciéon elaborado e incorporado dentro del
programa de formacién bésica obligatoria

En coordinacién con: Las Unidades de Capacitacién de los diferentes
ambitos, la Escuela Judicial y la Contraloria de Servicios.
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Disefio del programa de capacitacién especializado en atencién al publico

CONTEXTO

Uno de los elementos fundamentales para preparar al personal servidor judicial
en la adecuada atencidn a las personas usuarias es el proceso de capacitacién.
Ademés de la formacién bésica obligatoria al ingresar a la institucién, la
capacitacion especializada en atencidon permite adquirir conocimientos
detallados y especificos sobre técnicas, herramientas y mejores practicas en el
trato con el publico.

Un personal capacitado de manera especializada no solo tiene la habilidad de
resolver problemas de manera rapida y efectiva, sino que también dispone de
mejores herramientas para anticiparse a las necesidades de |la persona usuaria y
ofrecer soluciones proactivas. Esta capacidad no solo optimiza la experiencia
del usuario(a) al reducir tiempos de espera y mejorar la eficiencia en la atencién,
sino que también fortalece la confianza hacia la institucién. Ademés, un
personal capacitado puede manejar situaciones dificiles con mayor calma vy
profesionalismo, lo que contribuye a mantener un ambiente de servicio positivo.

En este sentido es esencial abordar temas como métodos estructurados para
identificar y solucionar problemas de forma eficaz, técnicas para manejar el
estrés en situaciones de alta presién, y el dominio de herramientas como
repositorios de informacidon, chatbots y plataformas de video, entre otras.
Ademaés, es necesario capacitar en el adecuado abordaje de personas en
situacion de vulnerabilidad y en la contencién de casos de usuarios(as) en crisis
emocionales.

Dentro del Modelo Integral de Atencién al Publico, se propone la
implementacién de talleres presenciales y otras estrategias impactantes para
mejorar el aprendizaje de las personas servidoras judiciales. También se destaca
la importancia de considerar las particularidades regionales, como las
necesidades especificas de poblaciones en diferentes areas, por ejemplo, en
circuitos judiciales con una alta presencia de personas indigenas o privadas de

libertad.

Finalmente, se sugiere que, en caso de establecerse una certificacién en
atencién al publico para el personal servidor judicial, se incluyan cursos
especializados de este programa especializado como requisitos obligatorios.
Esto garantizard que el personal judicial cuente con las habilidades y
competencias necesarias para brindar una atencién de calidad a las personas
usuarias

ACCION PARA DESARROLLAR

Elaborar un programa de capacitacién especializado en atencién al publico con
el propdsito de fortalecer las habilidades del personal judicial para identificar y
abordar de manera adecuada las necesidades de las personas usuarias. Esto
generarad interacciones mas efectivas, mejorando asi la eficiencia en la
resolucion de problemas y garantizando una atencién de alta calidad.

Plazo de implementacién sugerido: 3 afios

Indicador: Programa de capacitacién especializado en atencién al publico
elaborado

En coordinacién con: Las Unidades de Capacitacién de los diferentes
ambitos y la Escuela Judicial
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Incorporacién del uso de los repositorios y herramientas digitales al programa de capacitacién especializado

en atencién al publico

CONTEXTO

Los sistemas y repositorios de informaciéon posibilitan la recopilacidn,
almacenamiento, consulta y gestiéon eficiente de grandes cantidades de
informacion. Estos facilitan la comunicacién interna y externa, optimizando los
procesos de tramite y consulta para las personas usuarias, lo que incrementa la
satisfaccién y fortalece la relacién con la institucién.

Ademas, ofrecen un mejor acceso a la justicia mediante canales digitales que
eliminan barreras de tiempo y recursos, lo que conlleva a mejorar la eficiencia,
seguridad, comunicacién y toma de decisiones para los usuarios(as).

En esta era tecnoldgica, la institucion ha adoptado herramientas digitales como
el Nexus PJ, la Guia Integral de Oficinas (GIO), el SIAG-PJ, Microsoft Teams, el
Chatbot, la padgina web del Poder Judicial, entre otras, para mejorar la eficiencia
de las funciones del Poder Judicial.

Por lo tanto, es esencial que el personal servidor judicial conozca y domine el
uso de estos sistemas y repositorios, esto les permite acceder rdpidamente a
informacion relevante, optimizando tiempos de respuesta y minimizando errores
en la atencién al publico. Con informacién centralizada y actualizada, el
personal puede ofrecer respuestas coherentes y precisas a las preguntas y
necesidades de los usuarios(as), asegurando una experiencia de servicio de
calidad.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar como parte del programa de capacitacién especializado en atencién
al publico sesiones formativas sobre las diversas herramientas digitales del
Poder Judicial, que incluyen sistemas tecnoldgicos como el SIAG-PJ, el Nexus
PJ, Guia Integral de Oficinas (GlO), el Chatbot y Microsoft Teams como canal de
comunicaciéon interno. Esto permite que el personal servidor judicial adquiera
competencias en herramientas tecnoldgicas, facilitando respuestas réapidas,
precisas y adaptadas a las necesidades especificas de los usuarios(as).

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios una vez creado el programa
especializado en atencién al publico

Indicador: Cursos sobre herramientas digitales incorporado en el programa
especializado en atencidén al publico

En coordinacién con: Las Unidades de Capacitacién de los diferentes
ambitos, la Escuela Judicial, el Digesto de Jurisprudencia y la Direccién de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
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Incorporacién del uso del Ienguafe sencillo y adaptacién de la terminologia juridica al programa de capacitacién

especializado en atencién al publico

CONTEXTO

La comunicacién clara y sencilla reduce las barreras de comunicacién vy
entendimiento, evitando consultas repetidas a los despachos judiciales y la
posible frustracién causada por el lenguaje juridico. Ademés, mejora la
eficiencia del servicio, fortalece la transparencia y aumenta la confianza en la
informacién proporcionada.

Promover la transparencia en el sistema judicial implica hacer comprensibles los
procesos y decisiones para el publico en general, facilitando asi la participacién
equitativa de todas las partes involucradas en un proceso judicial. El uso de un
lenguaje claro y sencillo no solo aceleran estos procesos al reducir la necesidad
de explicaciones adicionales, sino que también promueve una mayor
accesibilidad y comprensién de los servicios institucionales por parte de
personas de diferentes niveles educativos, ubicaciones geogréficas, edades o
con condiciones de vulnerabilidad.

En consecuencia, se identificd la necesidad de adoptar un lenguaje sencillo y
accesible en la atenciéon de las personas usuarias a través de los diversos
medios, asi como en la redaccién de formatos y sentencias judiciales. Esto
garantiza que todos los ciudadanos(as) puedan comprender claramente los
servicios ofrecidos por el Poder Judicial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar un curso sobre el uso del lenguaje sencillo y la adaptacién de la
terminologia juridica como parte del programa de capacitacidon especializado
en atenciéon al publico, garantizando una atencidn justa y comprensible para
todas las personas usuarias.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios una vez creado el programa
especializado en atencidén al publico

Indicador: Curso incorporado en el programa de capacitacién especializado
en atencién al publico

En coordinacién con: Las diferentes Unidades de Capacitacion de los
diferentes &mbitos, la Escuela Judicial y las Comisiones institucionales
asociadas a poblaciones vulnerables y de acceso a la justicia
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3.7

Incorporacién de |la atencién adecuada de las poblaciones en condicién de vulnerabilidad al programa de

capacitaciéon especializado en atencién al publico

CONTEXTO

A pesar de los esfuerzos continuos y la implementacién de politicas y précticas
destinadas a promover la igualdad, la inclusién y la proteccién de derechos para
todas las personas, las poblaciones en condicion de vulnerabilidad siguen
enfrentando desafios y barreras significativas para acceder a los servicios vy
asegurar sus derechos.

Las necesidades especificas de estas poblaciones, como la accesibilidad para
personas con discapacidad, privadas de libertad, y la adaptacion cultural para
grupos étnicos minoritarios o con diferentes orientaciones sexuales, a menudo
no reciben la atencién adecuada.

Por tanto, es fundamental que el sistema judicial costarricense continle
desarrollando habilidades efectivas para abordar estas necesidades. Esto
implica acciones como garantizar la disponibilidad de intérpretes y la
implementacién de ajustes razonables para personas con discapacidades.
Ademas, es necesario superar obstaculos como la distancia fisica y la falta de
transporte en zonas indigenas o de dificil acceso.

Responder a estas necesidades no solo es una obligacidn ética y legal, sino que
también fortalece la equidad dentro del sistema judicial. Por lo que capacitar al
personal servidor judicial para comprender y atender adecuadamente estas
demandas especificas es esencial para garantizar un acceso mas equitativo a la
justicia y promover una institucion mas inclusiva.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar formaciones sobre la atencién adecuada de las poblaciones en
condicion de vulnerabilidad como parte integral del programa de capacitacion
especializado en la atencién al publico, el cual busca garantizar que el personal
servidor judicial adquiera las habilidades necesarias para proporcionar un trato
justo y comprensivo a todas las personas usuarias.

e Plazo de implementacién sugerido: 2 afios una vez creado el programa
especializado en atencidén al publico

* Indicador: Programa de formacién incorporado en el programa de
capacitacion especializado en la atencién al publico

e En coordinaciéon con: Las diferentes Unidades de Capacitacién de los
diferentes ambitos, la Escuela Judicial y las Comisiones Institucionales
asociadas a poblaciones vulnerables y de acceso a la justicia
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Disefio de un plan de capacitacién y preparacién para el personal de seguridad

CONTEXTO

El personal oficial de seguridad es frecuentemente el primer contacto
presencial que las personas usuarias tienen con el Poder Judicial. Por ello, una
capacitacion efectiva asegura que se proporcione un trato cortés, profesional y
respetuoso, mejorando asi la imagen y reputacién de la institucion.

Un personal de seguridad instruido en atencién al publico y en trato adecuado
estd preparado para manejar diversas situaciones de manera calmada vy
eficiente. Esto no solo contribuye a mantener un entorno seguro, sino que
también fomenta la confianza de los usuarios(as) en la seguridad que ofrece la
institucion.

Dada la naturaleza de los servicios del Poder Judicial, resulta muy importante
capacitar en atencién oportuna y desarrollo de habilidades para manejar
conflictos o situaciones dificiles con tacto y prudencia. Esto reduce la
posibilidad de incidentes y mejora la gestién de crisis potenciales, ademas, el
personal de seguridad bien capacitado en atencién y trato puede resolver
consultas y problemas de forma répida y efectiva, dirigiendo a las personas
usuarias a los puntos de informacidn establecidos, lo que optimiza los procesos
y reduce los tiempos de respuesta en la atencidn.

En virtud de esto, capacitar al personal de seguridad no solo es esencial para
cumplir con los estandares de seguridad, sino que también mejora
significativamente la experiencia de las personas usuarias, reduce potenciales
riesgos y contribuye a un ambiente laboral més seguro y eficiente para
todos(as).

ACCION PARA DESARROLLAR

Definir un plan de capacitacién y preparacién para el personal de seguridad
interno y subcontratado, que contemple la teméatica en atencién y trato hacia
las personas usuarias, los protocolos de seguridad, los conocimientos
relacionados con la estructura organizacional y funcional de la institucién, asi
como del circuito judicial donde se encuentre laborando.

® Plazo de implementacidon sugerido: 2 afios

e Indicador: Plan de capacitacién elaborado

® En coordinacién con:
o Personal interno: El Departamento de Seguridad
o Personal subcontratado: El Departamento de Seguridad y la Direccidn
Ejecutiva

Actualizaciéon de los programas de formacién bésica obligatoria, especializada en atencién al publico y

preparacién para el personal de seguridad

CONTEXTO

El proceso de capacitacién es un aspecto primordial dentro del Modelo Integral
de Atencidén al Publico, el cual es esencial para asegurar que todo el personal
servidor judicial esté adecuadamente preparado y actualizado en sus
conocimientos para una adecuada atencién al publico, garantizando asi un
desempeno efectivo en sus funciones.

La actualizacion continua de los programas de formacion permite la integracién
de nuevos conocimientos, métodos y técnicas que mejoran la efectividad vy
eficiencia de las capacitaciones. Con los rédpidos avances tecnoldgicos, los
cambios normativos y la implementacién de mejores practicas, resulta muy
importante ajustar periodicamente estos programas para asegurar que la
informacion impartida sea Util y genere valor.

En consecuencia, es fundamental actualizar regularmente los programas de
formacién bésica obligatoria, asi como el programa especializado en atencién al
publico y los planes de capacitacion para el personal de seguridad interno y
subcontratado. Estos esfuerzos garantizan que el personal servidor judicial esté

preparado para abordar los desafios institucionales actuales y contribuyan a
mantener la competitividad y promover el éxito a largo plazo de manera
efectiva.

ACCION PARA DESARROLLAR

Actualizar de forma peridédica el programa de formaciéon béasica obligatoria
existente, el programa especializado en atencidén al publico, y el de
capacitacion para el personal de seguridad interno y subcontratado. Esto
permite incluir en la parrilla de cursos aquellos que generen valor y permita
mejorar las habilidades y competencias del personal en la atencién al publico,
promoviendo asi una mejora continua en la calidad del servicio ofrecido.

® Plazo de implementaciéon sugerido: Cada 3 afios

® Indicador: Programas de formaciéon relacionadas con atencién al publico
actualizados

® En coordinacién con: Las Unidades de Capacitacion de los diferentes d&mbitos
y la Escuela Judicial
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Certificacion en atencién y trato para la persona servidora judicial

CONTEXTO

Para asegurar que el personal servidor judicial esté adecuadamente capacitado
en ofrecer un servicio a la persona usuaria de calidad, es fundamental que
complete el programa de capacitacién especializado en atencién al publico y
cumpla con los requisitos establecidos por la Direccion de Gestion Humana para
obtener la “certificaciéon” en atencidn y trato.

Para disefiar una certificacion de forma efectiva y completa, se sugiere una
estructura modular que abarque diversos niveles de competencia. Por ejemplo,
el primer médulo estaria centrado en la atencidn especifica a poblaciones en
condicién de vulnerabilidad, asegurando que el personal adquiera habilidades
para abordar las necesidades Unicas de estos grupos. Este nivel podria incluir
temas como la sensibilidad cultural, la empatia en la comunicacidon y estrategias
para proporcionar un ambiente seguro y de apoyo a las personas con
discapacidad.

El segundo mddulo se enfocaria en el manejo de situaciones de aparente crisis
emocionales que enfrentan algunas personas usuarias o visitantes, a través de
una formacién en técnicas de identificacién e intervencidon temprana, gestion de
situaciones de alto estrés y métodos efectivos para la resolucidon de conflictos.

Cada uno de estos médulos no solo serviria para fortalecer las capacidades
individuales del personal judicial, sino que también estableceria estdndares
reconocidos a nivel institucional. De esta manera, se garantiza que la
certificacién no solo sea rigurosa y relevante, sino también adaptable a las
necesidades dindmicas del entorno y a las mejores préacticas en la atencién y el
trato de alta calidad.

Ademas, para que la certificacién sea mas atractiva para el personal servidor
judicial, se propone implementar un sistema de puntajes que pueda ser
utilizado por las jefaturas en la evaluacién de candidatos(as) para
nombramientos interinos y como requisito obligatorio para puestos en
propiedad. Ademas, se sugieren diversas metodologias de capacitacién, como
el uso de simuladores, aprendizaje préactico en situaciones reales mediante
pasantias y resolucién de casos aplicados.

Es importante destacar que esta certificacién no se trata de una acreditacion de
la oficina, sino de una certificacion personal que demuestra el dominio de
conocimientos para la adecuada atencién al publico por parte del personal
servidor judicial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Emitr una certificacién a la persona servidora judicial una vez que complete el
programa de capacitacion especializado en atenciéon al publico y demés
requisitos establecidos por la Direccién de Gestion Humana, que incluya como
componentes indispensables el trato y la buena atencién a la persona usuaria.

e Plazo de implementacién sugerido: 2 afios una vez creado el programa
especializado en atencién al publico

e Indicador: Certificacién en atencién y trato para la persona servidora judicial
elaborada

e En coordinacién con: Las Unidades de Capacitacion de los diferentes ambitos
y la Escuela Judicial
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Herramienta de control Institucional de capacitaciones

CONTEXTO

Las instituciones que invierten recursos en la formacién continua del personal
suelen ser mas competitivas y eficientes, mantener una herramienta de control
institucional de capacitaciones actualizada permite generar compromiso con el
crecimiento y el desarrollo del personal, lo que puede ser un diferenciador para
brindar el servicio.

Los cambios en las necesidades de la poblacién, los avances tecnoldgicos y las
modificaciones en la legislacién pueden hacer que ciertas habilidades y
conocimientos del personal se vuelvan obsoletos y requieran actualizacién, por
lo que mantener una herramienta de control actualizada garantiza que las
capacitaciones estén alineadas con las demandas actuales.

Ademas de los instrumentos de control que ofrece actualmente la Direccién de
Gestion Humana a las jefaturas de oficinas y despachos, se determiné la
importancia de disponer de la herramienta "SIGECAP”, la cual estd siendo
desarrollada por la Direccién de Tecnologia de la Informaciéon vy
Comunicaciones, esta permitird contar con informacién integral sobre los
cursos que ha llevado el personal a través del subproceso de Gestién de la
Capacitacion, la Escuela Judicial y las Unidades de Capacitacién de los
diferentes &ambitos, dado que en la actualidad existe rotacion de personal en los
tres ambitos del Poder Judicial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Actualizar de forma continua la herramienta de control institucional de
capacitaciones para facilitar a las jefaturas de oficinas y despachos judiciales el
seguimiento sobre el nivel de conocimiento de su personal de apoyo. Esto
permitird gestionar eficazmente las necesidades de capacitacién que afadan
valor a la prestacion del servicio. (Herramienta:
https://ghcapacitacion.poder-judicial.go.cr/index.php/historico-cursos-virtuale
s o la version actualizada “SIGECAP")

e Plazo de implementacion sugerido: Al menos 1 vez al ano permanentemente
* Indicador: Herramienta de control institucional actualizada

e En coordinacién con: El Departamento de Prensa y Comunicacién, y las
oficinas y despachos judiciales
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Los plazos de implementacidn serdn definidos de forma anual segidn el plan de divulgacion de las campanas dispuestas por el Departamento de Prensa y Comunicacién
en coordinaciéon con la Contraloria de Servicios, las 12 campanas propuestas en el presente proyecto seran desplegadas en su totalidad en el periodo comprendido entre

el 2025 y el 2030.

Herramienta de control institucional de capacitaciones

Capacitar al personal para ofrecer un trato amable, empéatico y eficiente no solo
incrementa la satisfaccion de las personas usuarias, sino que también mejora la
imagen y reputacién de la institucion. Las habilidades en atencidn y trato incluye
aprender a manejar situaciones dificiles de manera efectiva, lo cual ayuda a
prevenir conflictos y minimizar quejas, fundamentales para mantener un
ambiente armonioso y positivo.

Dada la importancia de las capacitaciones, es indispensable implementar
controles que permitan a las jefaturas alinear los programas de formacién con
los objetivos estratégicos de la oficina. Esto asegura que las capacitaciones se
enfoquen en el desarrollo de habilidades y conocimientos relevantes para
alcanzar las metas propuestas, ademés de garantizar una asignacién eficiente de
recursos e identificar areas que requieran mayor atencion.

Por este motivo, resulta necesario que todas las jefaturas de oficinas vy
despachos judiciales conozcan sobre la existencia de las herramientas
disponibles que permiten dar seguimiento y trazabilidad a las habilidades y
competencias adquiridas a través de las capacitaciones institucionales.

Implementar una campafna informativa dirigida a las jefaturas de oficinas y
despachos judiciales para divulgar el uso y los beneficios de la herramienta de
control institucional de capacitaciones (Herramienta:
https://ghcapacitacion.poder-judicial.go.cr/index.php/historico-cursos-virtual
es o la versién actualizada “SIGECAP").

El objetivo es el de difundir las ventajas de esta herramienta para la
administracién eficiente de las capacitaciones. Esto facilitara la identificacion
de éreas de fortaleza y oportunidades de mejora del personal, permitiendo a
las jefaturas gestionar programas formativos que impacten positivamente en
sus equipos de trabajo.

e Plazo de implementaciéon sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

* Indicador: Campafa interna divulgada

¢ En coordinacién con: La Direccidon de Gestion Humana, las oficinas de
Informacion y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica

62



Uso del lenguaje sencillo en las herramientas de trabajo

La terminologia juridica puede ser compleja y dificil de entender para aquellas
personas que no tengan una formacién en derecho, por lo que utilizar un
lenguaje sencillo facilita el acceso a la justicia para todos los ciudadanos(as),
independientemente de su nivel de educacidén, conocimiento legal, edad, entre
otros factores. Esto asegura que las personas usuarias tengan una mejor
comprensién de sus derechos, sus obligaciones, asi como sus procesos o
tramites.

Dado lo anterior, resulta importante disefar herramientas y sistemas
institucionales que faciliten la difusion rédpida y eficiente de informacién,
utilizando un lenguaje claro y sencillo. Esto mejorard la comunicacién y la
eficiencia en la entrega de informacién, evitando reprocesos o consultas
multiples por parte de las personas que tengan dificultades para comprender el
lenguaje utilizado, tanto de forma verbal como escrita.

Puestos de informacién del Poder Judicial

Los puestos de informacién proporcionan a las personas usuarias un punto
centralizado donde pueden obtener informacién precisa y actualizada sobre los
servicios, procedimientos y algunos requisitos, lo que facilita la orientacién
adecuada y la evacuacién de consultas generales. Estos constituyen la primera
linea de contacto presencial para quienes buscan realizar un tramite dentro de
la institucion.

Los puestos o ventanillas de informacion también contribuyen a la reduccién en
el tiempo que los usuarios(as) deben dedicar a buscar informacién por
diferentes canales u oficinas. Al concentrar la informacién en un solo lugar, se
optimiza la eficiencia en la atencién, permitiendo respuestas rapidas y efectivas
a sus consultas y eliminando confusiones o la sensaciéon de desorientacion
dentro de las instalaciones judiciales.

Por otro lado, internamente contribuye a mejorar la coordinacién entre
diferentes instancias judiciales. Esto es esencial para asegurar que todas las
oficinas y despachos estén alineados y exista uniformidad en la informacién que
se proporcione.

Divulgar mediante una campafa de informacién sobre la importancia del uso del
lenguaje sencillo en todas las herramientas de trabajo (sistemas, directrices,
protocolos, formatos, entre otras) empleadas para la atencién de personas
usuarias. El objetivo es sensibilizar al personal servidor judicial y reducir las
barreras de comunicacién en el disefio de documentos y en la atencidén al publico
en general.

* Plazo de implementacion sugerido: Segln el plan anual de divulgacién de
campanfas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

¢ Indicador: Campafa interna divulgada

® En coordinacidn con: Las oficinas de Informacion y Prensa del OlJ, el Ministerio
Publico y la Defensa Publica

Asimismo, en el Modelo Integral de Atencién al Publico se destacéd que la
presencia de estos puestos de informacién en cada circuito judicial es un
aspecto prioritario tanto para las personas usuarias como las servidoras
judiciales. Por lo tanto, es fundamental que todos(as) estén bien informados(as)
sobre su existencia y funciones.

Divulgar mediante una campana de informacién dirigida a las personas usuarias
y servidoras judiciales sobre la existencia y funciones de los puestos de
informaciéon en el Poder Judicial. El propdsito es el de familiarizar a las
personas con estos puntos de contacto e incentivar su uso como primer canal
de atencidon presencial.

® Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgaciéon de
campanfas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

* Indicador: Campafa interna y externa divulgada

e En coordinacién con: La Contraloria de Servicios, la CONAMAJ, las
Administraciones Regionales, la Direccién Ejecutiva, las oficinas de Informacién
y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica
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Canales digitales de comunicacién internos

Debido a la naturaleza de la instituciéon y dada la complejidad y extensidn
geogréafica de los diferentes circuitos judiciales, asi como su estructura
organizativa diversa que abarca multiples niveles jerarquicos e instancias
judiciales, la implementacién de canales de comunicacién internos efectivos
como Microsoft Teams, la intranet u otras plataformas institucionales se convierte
en un elemento critico.

Estas herramientas no solo permiten al personal servidor judicial acceder y
compartir informacién de manera instantédnea y eficiente, sino que también
facilitan una coordinacién efectiva entre diferentes instancias judiciales, dentro

del mismo equipo de trabajo o con las jefaturas de la oficina o despacho judicial.

La agilidad en la comunicacién que proporcionan es fundamental para la toma de
decisiones &giles y precisas en situaciones que requieren respuestas rapidas,
como emergencias o casos de atencién compleja. Ademés, promueven una
gestién mas eficiente de los recursos al reducir el tiempo dedicado a la busqueda
de informacion y en ocasiones al minimizar la duplicidad de esfuerzos. También
fortalece el compromiso y la alineacién de todos los miembros del equipo hacia
metas comunes.

Herramientas y sistemas institucionales

Explicar las herramientas y sistemas digitales disponibles en el Poder Judicial
facilita que las personas usuarias superen posibles barreras de entrada, como la
falta de familiaridad o la resistencia al cambio tecnolégico. Una explicacidon
adecuada conduce a una mejor experiencia al reducir la frustracién y aumentar la
satisfaccién al utilizar las plataformas digitales correctamente.

Por otro lado, el comprender las herramientas tecnoldgicas, permite que el
personal judicial pueda realizar sus tareas de manera mas rapida y eficiente,
optimizando asi el uso de recursos y tiempo.

Por consiguiente, divulgar campafias de informacién no solo ayuda a abordar
preocupaciones y mitos, sino que también reduce la resistencia al cambio al
mostrar los beneficios y oportunidades ofrecidos por las herramientas digitales.
Estas campanas también son fundamentales para promover el conocimiento,
explicando cdmo acceder a ellas, utilizarlas de manera efectiva y aprovechar al
méaximo sus funciones y caracteristicas.

Ademés, informar sobre las politicas relacionadas con el uso seguro vy
responsable de la informacién a través de plataformas digitales es esencial. Esto

Finalmente, se destaca que la implementacién efectiva y el uso estratégico de
estos canales de comunicacién interna son fundamentales para mejorar la
productividad y la eficiencia en la gestion diaria de la institucién.

Divulgar mediante una campana dirigida al personal servidor judicial sobre la
existencia y el uso del canal de comunicacién interno Microsoft Teams. El
objetivo es que el personal adquiera conocimientos de esta herramienta,
comprenda sus funciones y se motive a utilizarla para resolver consultas internas
de manera 4gil y oportuna, asimismo coordine actividades entre diferentes
instancias judiciales, gestione la atencion de casos con las jefaturas, y participe
en reuniones y capacitaciones a través de este medio, entre otros.

e Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de

campanas en los periodos comprendidos entre el ano 2025 y el 2030
e Indicador: Campana interna divulgada
e En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informacién y

Comunicaciones, las jefaturas de oficinas y despachos judiciales, las oficinas de
Informacion y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica

no solo garantiza mayor confianza y seguridad para los usuarios(as), sino que
también asegura el resguardo adecuado de la privacidad de sus datos.

Divulgar mediante una campana de informacién dirigida a las personas usuarias
y servidoras judiciales sobre el uso de herramientas y sistemas institucionales
como Nexus PJ, Guia Integral de Oficinas (GIO), Sistema de Gestién en Linea,
Chatbot, asi como la Pdgina Web del Poder Judicial.

El propésito es promover el uso de plataformas tecnoldgicas para recibir
informacion y servicios digitales de manera eficiente, fomentando la innovacién
y mejorando la experiencia del usuario(a).

® Plazo de implementacion sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

® Indicador: Campafa interna y externa divulgada

e En coordinacién con: La Direccidon de Tecnologia de la Informacién y
Comunicaciones, el Digesto de Jurisprudencia, las oficinas de Informacién vy
Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica
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Servicios digitales del Poder Judicial

Al informar a la ciudadania sobre los servicios digitales disponibles en el Poder
Judicial, se les proporciona un acceso mas facil y conveniente, especialmente
para aquellas personas que tienen dificultades para trasladarse a las oficinas
judiciales, también pueden ayudar a ahorrar tiempo y recursos al evitar la
necesidad de desplazamientos innecesarios a la institucion.

Divulgar los servicios digitales y promover su uso puede mejorar
significativamente la experiencia del usuario(a) al ofrecer opciones mas
convenientes y eficientes para interactuar con la institucion. Ademas, contribuye
a fomentar la innovacién al promover el desarrollo de nuevas funcionalidades y
caracteristicas, ofreciendo interfaces intuitivas y acceso rapido a la informacion.

Horarios de atencidn del Poder Judicial

Al comunicar a la poblacidén costarricense sobre los horarios de atencién del
Poder Judicial, se les proporciona informacién relevante para planificar sus visitas
presenciales o llamadas telefénicas de manera efectiva, reduciendo la posibilidad
de llegar a la institucion y encontrarla cerrada, por lo que contribuye a prevenir la
frustracién y el malestar de las personas usuarias.

Ademas, divulgar los horarios de atencién asegura que todas las personas
informadas tengan acceso equitativo a los servicios de la institucion,
promoviendo la inclusién y la igualdad de acceso a la justicia, sin importar su
ubicacién geografica o circunstancias personales.

Fortalecer y brindar continuidad a campanas de informacién dirigida a las
personas usuarias sobre los servicios digitales que brinda la institucion a través
de los diferentes medios de comunicacion tradicionales y modernos como las
redes sociales, canales de WhatsApp y Youtube, entre otros Esto permite a los
usuarios(as) conocer la disponibilidad de estas opciones y acceder a ellas de
forma &gil y conveniente desde cualquier ubicacién y momento.

e Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

* Indicador: Campafa externa divulgada

e En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informacién y
Comunicaciones, las oficinas de Informacién y Prensa del OlJ, el Ministerio
Piublico y la Defensa Publica

Divulgar mediante una campafa de informacién dirigida a la poblacién
costarricense sobre los horarios de atencién que brinda el Poder Judicial en los
diferentes circuitos judiciales. Esto debido a que actualmente existe una
diferencia en los horarios de atencién ordinarios dentro y fuera de la Gran Area
Metropolitana (GAM), asi como la existencia de turnos extraordinarios en
algunas oficinas judiciales, lo que podria generar confusién a las personas
usuarias.

® Plazo de implementacion sugerido: Segun el plan anual de divulgaciéon de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

® Indicador: Campafa externa divulgada

® En coordinaciéon con: La Contraloria de Servicios, la Direccién Ejecutiva, las
oficinas de Informacién y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa
Publica
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Hoja de delincuencia digital

La hoja de delincuencia es uno de los servicios més demandados por las personas
usuarias en el Poder Judicial, por lo que la institucion ha buscado mecanismos
para facilitar su entrega a través de la digitalizacién.

En este sentido, es importante considerar que los documentos fisicos pueden
extraviarse, dafnarse o caer en manos equivocadas, lo que puede representar un
riesgo para la privacidad y seguridad de la persona, en cambio, el documento
digital puede ofrecer medidas de seguridad adicionales, como la autenticacién a
través de las credenciales del sistema de Gestion en Linea o la firma digital.

Con el formato digital, las personas pueden solicitar su hoja de delincuencia de
manera rapida y conveniente desde cualquier lugar con conexidn a internet, ya no
tienen que depender de visitar una oficina fisica. Asimismo, estas pueden ser
verificadas facilmente por instituciones o empleadores, ya que pueden revisar la
validez y la vigencia de manera electronica, sin necesidad de depender de sellos
o firmas fisicas.

Buzén "Yo Propongo”

Para fomentar la mejora continua, la institucién ha establecido un canal dedicado
a la recepcién de sugerencias y comentarios, donde la ciudadania puede
proporcionar retroalimentaciéon sobre las areas de mejora de los servicios
proporcionados por el Poder Judicial. Este canal estd operado por la Contraloria
de Servicios a través del WhatsApp institucional denominado "Yo Propongo".

Al divulgar sobre la existencia de este canal, se brinda la oportunidad de recibir
opiniones, preocupaciones o preguntas sobre el funcionamiento del sistema
judicial, ademas, se promueve la idea de una justicia accesible y abierta a la
participacion de todos los ciudadanos(as).

Este proceso no solo impulsa la innovacién y la eficiencia operativa, sino que
también ayuda a mantener altos estdndares de calidad y servicio. Permite a la
institucion implementar la mejora continua basada en la retroalimentaciéon directa
de las personas usuarias. Ademas, al promover una cultura de escucha activa y
respuesta rapida, se refuerza la confianza y la mejora en la imagen y reputacién
institucional.

Divulgar mediante una campafna de informacién dirigida a los empleados,
patronos, estudiantes y personas usuarias sobre los alcances, beneficios y
oportunidades del uso de la hoja de delincuencia digital, informando sobre su
validez y como corroborar su legitimidad.

* Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

e Indicador: Campafa externa divulgada

® En coordinacién con: El Registro Judicial, las oficinas de Informacién y Prensa
del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica

Divulgar mediante una campana de informacién el buzén "Yo Propongo" como
canal de recepciéon de sugerencias y comentarios del Poder Judicial a la
ciudadania en general, asi como a entidades publicas, con el propdsito de
informar sobre la existencia del buzén electréonico de sugerencias, explicar su
alcance vy facilitar el contacto para promover una participacion efectiva vy
transparente.

. Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgacién
de campanas en los periodos comprendidos entre el ano 2025 y el 2030

| Indicador: Campafia externa divulgada

o En coordinacién con: La Contraloria de Servicios, las oficinas de

Informaciéon y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica
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Buen trato y respeto a la persona usuaria

Dentro del Modelo Integral de Atencién al Publico, las personas han resaltado la
importancia de brindar un trato cordial como parte esencial del servicio. Como
resultado, se ha identificado que la insatisfaccidén con la atencién y el trato, ha
sido una de las principales razones de inconformidades recibidas en la
Contraloria de Servicios. Por lo tanto, promover una cultura institucional que
fomente el respeto y la amabilidad hacia los usuarios(as) es crucial, esto no solo
ayuda a crear entornos mas positivos y empaticos, sino que también eleva el nivel
de satisfaccién en la experiencia del servicio.

Ademis, al contar con personal servidor judicial sensibilizado en el buen trato y
respeto hacia el publico, se asegura una mayor disposicién para interactuar
adecuadamente con diversos tipos de personas usuarias, incluso en situaciones
dificiles. Esto no solo previene posibles conflictos, sino que también ayuda a
evitar problemas que podrian resultar en quejas o acusaciones por trato
inadecuado.

A pesar de los esfuerzos realizados en las campafas de sensibilizacidon sobre el
buen trato a las personas usuarias, es fundamental reforzar y ampliar estas
iniciativas mediante diversas técnicas que tengan un impacto profundo en el
personal. De esta manera, se asegura la internalizacién de la importancia del
respeto y atencién hacia los usuarios(as) en cada interaccién. Este enfoque

Derechos y deberes de las personas usuarias en la institucién

Cuando las personas usuarias estan informadas sobre sus derechos y deberes,
tienen mejores herramientas para tomar decisiones informadas y protegerse
cuando sienten que no estan recibiendo un buen trato, previniendo asi posibles
situaciones de vulneracién, discriminacién o tratos inadecuados.

Por lo tanto, la informacién empodera a las personas para exigir un estandar més
alto de calidad en la atencién y el trato recibido. Esto, a su vez, impulsa la mejora
continua de los servicios prestados por la institucion y promueve una cultura de
respeto y consideracién, sin importar el origen, estatus o circunstancia de cada
persona. Estos valores son fundamentales para construir una institucién y una
sociedad méas inclusiva y respetuosa.

Ademés, al estar méas conscientes de sus responsabilidades dentro de la
institucién, las personas usuarias pueden mejorar sus interacciones con el
personal judicial. Esta mayor conciencia promueve una atencién mas fluida y
eficiente, garantizando el abordaje respetuoso y adecuado de las necesidades y
expectativas de los usuarios(as).

integral fortalece la cultura centrada en el usuario(a), mejora constantemente la
calidad del servicio y refuerza la confianza en la institucién.

Fortalecer y brindar continuidad a las campafias de informacién sobre la
importancia del buen trato y respeto hacia las personas usuarias, con el
propdsito principal de instaurar una cultura de servicio institucional y sensibilizar
al personal judicial para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Esto busca también consolidar los valores éticos y profesionales dentro de la
institucién, resaltando la importancia de proporcionar un servicio orientado a las
necesidades y expectativas de las personas usuarias.

] Plazo de implementacion sugerido: Segun el plan anual de divulgaciéon de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

J Indicador: Campana interna divulgada

. En coordinacién con: La Contraloria de Servicios, la Secretaria de Etica y

Valores, las oficinas de Informacién y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la
Defensa Publica

Divulgar mediante una campafa informativa dirigida a las personas usuarias
sobre sus derechos a ser tratados con respeto y cortesia al recibir los servicios
institucionales, asi como sus deberes y responsabilidades en el trato con el
personal judicial.

El objetivo es concientizarlas acerca de la importancia del respeto mutuo vy la
colaboracién en las interacciones entre usuarios(as) e institucién, promoviendo
un entorno que mejore la efectividad y la satisfaccion en la prestaciéon de
servicios.

. Plazo de implementacién sugerido: Segun el plan anual de divulgacién
de campanas en los periodos comprendidos entre el ano 2025y el 2030

. Indicador: Campafia externa divulgada

o En coordinacién con: La Contraloria de Servicios, la secretaria de Etica y

Valores, las oficinas de Informacién y Prensa del OlJ, el Ministerio Publico y la
Defensa Publica
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Catalogo de Apoyos Técnicos

Los apoyos técnicos también conocidos como dispositivos de asistencia, son
herramientas disefiadas para facilitar la movilidad, la comunicacién, el
aprendizaje y otras actividades cotidianas de las personas con discapacidad.
Estos dispositivos estdn disefiados para compensar algunas limitaciones
funcionales especificas y promover la autonomia y la inclusién de las personas
que lo requieran.

Algunos ejemplos de apoyos técnicos son las sillas de ruedas, las ayudas para la
transferencia y elevacién, el software de reconocimiento de voz, el software de
accesibilidad para computadoras, las lupas electrénicas, entre otros.

Actualmente, se estan realizando esfuerzos institucionales para desarrollar un
Catélogo de Apoyos Técnicos que detalla la disponibilidad de estos dispositivos
a nivel nacional y por circuito judicial. Este catdlogo debe ser revisado
periédicamente por la instancia competente, no obstante, es fundamental que
todo el personal judicial esté plenamente informado sobre la existencia,
ubicacion y uso de estos apoyos técnicos. Esto implica conocer cémo utilizarlos
y realizar ajustes especificos que faciliten la comunicacién, la movilidad o el
acceso a la informacién.

Implementar una campana informativa dirigida al personal servidor judicial para
dar a conocer la existencia y la importancia del Catdlogo de Apoyos Técnicos.
El objetivo es asegurar que las personas usuarias con discapacidad que
necesiten estos dispositivos de apoyo puedan beneficiarse de ellos, mejorando
la accesibilidad y adecuacién de los servicios segin las necesidades
especificas.

J Plazo de implementacion sugerido: Segun el plan anual de divulgacién de
campafas en los periodos comprendidos entre el afio 2025 y el 2030

. Indicador: Campafa interna divulgada

. En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, la Direccidon

Ejecutiva, la Contraloria de Servicios, las oficinas de Informacién y Prensa del
OlJ, el Ministerio Publico y la Defensa Publica
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Fortalecimiento del Sistema de Gestidn en Linea

CONTEXTO

Dentro del Modelo Integral de Atencién al Publico, las personas usuarias han
destacado el sistema de Gestion en Linea como uno de los canales mas
importantes del Poder Judicial para realizar tramites y consultas. Lo consideran
una ventanilla electrénica de servicios que no solo proporciona informacién
sobre los procesos judiciales, sino que también facilita la realizacién de algunos
trdmites y el acceso a servicios en linea. En este sentido el sistema cumple una
funcién equiparable con una plataforma de servicios digitales.

Ademas, se ha reconocido la necesidad de fortalecer los recursos digitales de la
instituciéon mediante el desarrollo de programas que faciliten el uso de estos
recursos digitales por parte de los usuarios(as) de los sistemas institucionales.
Para esto se sugiere comenzar por ofrecer atencién a través del Chatbot
Institucional, en caso de que este no pueda proporcionar la informacién
requerida, se procederia a analizar la posibilidad de derivar la consulta a una
persona servidora judicial capacitada para ofrecer un soporte mas completo de
las plataformas y servicios digitales, siempre que se disponga de los recursos
para realizarlo.

Estos programas de asistencia permiten que las personas usuarias accedan
rapidamente a informacién relevante sobre los servicios y trédmites digitales,
eliminando la necesidad de acudir fisicamente a una oficina judicial, lo que
contribuye de manera significativa a mejorar la experiencia del usuario(a).

ACCION PARA DESARROLLAR

Elaborar una guia detallada para acceder al sistema de Gestién en Lineay a los
servicios digitales disponibles a través de este medio, con el objetivo de
reforzar el sistema de Gestién en Linea al proporcionar el soporte necesario
para facilitar su uso, y de esta manera, convertirlo en una "ventanilla electrénica
integral de servicios".

Esta guia puede ser operada por un Chatbot institucional para la resolucién de
consultas y se evaluard la posibilidad de disponer de una asistencia
personalizada por parte de personal servidor judicial que guie a los usuarios(as)
en caso de dificultades para acceder a la ventanilla electrénica de servicios.

. Plazo de implementacién sugerido: 2 anos

J Indicador: Fortalecimiento del Sistema de Gestidén en Linea a través de la
implementacién de un programa de asistencia que incluya un Chatbot y/o
asistencia personalizada por medio del personal especializado.

J En coordinacién con: El Registro Judicial y Comisiones Institucionales
segun el servicio electronico ofrecido (Por ejemplo: La orden de apremio se
coordina con la Jurisdiccién de Familia)
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Mejoras en los repositorios de informacién: Guia Integral de Oficinas (GIO) y Nexus PJ

CONTEXTO

Cuando los repositorios de informacién estén bien estructurados y actualizados,
las personas usuarias pueden acceder facilmente a los datos que necesitan. Esto
les permite tomar decisiones informadas, resolver dudas y obtener répidamente
los contactos de la institucién de manera clara y accesible.

En este sentido, se reconoce la necesidad de gestionar los repositorios para
que se presenten de manera sencilla, actualizada y organizada, con el fin de
optimizar su uso tanto para el personal interno como para las personas usuarias
externas. Esto no solo facilitaria el acceso a la informacién necesaria, sino que
también contribuiria al ahorro de recursos y minimizaria las posibles
frustraciones asociadas con la busqueda de datos.

En virtud de esto las personas sugirieron las siguientes propuestas de mejora:

o) En cuanto al buscador Nexus PJ, se recomienda la inclusién de una
categoria de "servicio", que permita a las personas consultar la jurisprudencia,
actas, circulares y avisos del Poder Judicial relacionados con esta temética en
orden cronoldgico.

Guias o0 manuales de sistemas

CONTEXTO

En el Modelo Integral de Atencién al Publico, se ha identificado un bajo nivel de
conocimiento y uso de los sistemas y herramientas digitales por parte de las
personas usuarias, a pesar de que lo consideran como canales muy importantes
para la institucion. Esto puede atribuirse a varios factores, como la falta de
familiaridad con el uso de la tecnologia o una interfaz muy compleja.

En virtud de esto, una guia de usuario podria proporcionar instrucciones claras
y paso a paso sobre cémo utilizar estas herramientas digitales. Ademas, un
asistente virtual (Chatbot) instruido adecuadamente podria complementar esta
guia ofreciendo ayuda en tiempo real y respondiendo a preguntas especificas.

La combinacién de una guia de usuario y un asistente virtual podria mejorar
significativamente la accesibilidad, eficiencia y experiencia de la persona
usuaria al utilizar los sistemas y herramientas digitales ofrecidos por el Poder
Judicial.

o En relacién con la Guia Integral de Oficinas (GIO), se sugiere actualizar la
interfaz para que sea mas amigable para el usuario(a) y genere una experiencia
de uso mejorada, incluyendo la posibilidad de incorporar la clasificaciéon por
ambito, materia o circuito judicial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Implementar mejoras en los repositorios de informacién Guia Integral de
Oficinas (GIO) y Nexus PJ, para facilitar un acceso més réapido, sencillo y
amigable a los usuarios(as) de estas herramientas.

Se sugiere incluir una categoria de "servicio" en el repositorio Nexus PJ. En
cuanto a la Guia Integral de Oficinas (GlO), se propone mejorar la interfaz para
facilitar la busqueda por @mbito, materia y/o circuito judicial.

Plazo de implementacién sugerido: 3 anos
J Indicador: Mejora implementada en los repositorios Nexus PJ y GIO
| En coordinaciéon con: El Digesto de Jurisprudencia, la Direccion Ejecutiva

ACCION PARA DESARROLLAR

Desarrollar guias de uso relacionadas con los sistemas y herramientas digitales
como: Nexus PJ, Guia Integral de Oficinas (GIO), Sistema de Gestidn en Linea,
Microsoft Teams para videollamadas, Chatbot institucional y consultas web de
la pagina del Poder Judicial.

El objetivo es proporcionar orientacién e informacién a personas usuarias,
promoviendo asi una cultura de aprendizaje y mejora en el uso de los servicios
digitales que ofrece la institucion.

De este modo, el alcance de esta accidn es el de crear guias de uso para los
diferentes sistemas o herramientas digitales, asi como cualquier otro que pueda
ser requerido por la persona usuaria. Se busca que estas guias estén accesibles
a través de un asistente virtual (Chatbot), permitiendo a las personas usuarias
consultar la informacién que requieran de manera facil y eficiente.

Plazo de implementacién sugerido: 2 afios
J Indicador: Guias o manuales confeccionados
J En coordinacién con: El Digesto de Jurisprudencia, la Direccién Ejecutiva
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Apartado de servicios institucionales incorporado a la padgina web y aplicacién moévil

CONTEXTO

Cuando las personas usuarias conocen los servicios disponibles en el Poder
Judicial 'y los requisitos para acceder a ellos, pueden prepararse
adecuadamente y proporcionar la documentacién necesaria de antemano. Esto
permite agilizar los procesos judiciales y reducir los retrasos innecesarios, asi
como minimizar las visitas a las oficinas fisicas para consultas generales.

Para muchas personas, especialmente aquellas con recursos limitados o que
enfrentan alguna barrera de comunicacién o de tipo cultural, comprender los
servicios judiciales puede ser un desafio, por lo tanto, un catdlogo de servicios
bien disenado, con un lenguaje claro y sencillo, puede ayudar a minimizar estas
brechas.

En este sentido, se sugiere integrar un apartado de servicios en la pagina web y
aplicaciones moviles del Poder Judicial que sean de facil comprensién vy
navegaciéon. Preferiblemente, estos apartados deberian incluir traduccién a
LESCO y ser accesibles para personas con discapacidades visuales.

Respecto a la informacién que se plantea incluir, se sugiere proporcionar una
breve introduccién a los servicios ofrecidos, requisitos, posibles formularios,
plazos, horarios de oficina, costos y otros detalles relevantes. Ademas, seria
beneficioso incorporar una seccién de preguntas frecuentes donde las personas
usuarias puedan encontrar respuestas a las consultas méas comunes sobre
servicios y tramites judiciales.

ACCION PARA DESARROLLAR

Incorporar en la pagina web y la aplicaciéon movil del Poder Judicial una seccién
destinada a proporcionar a las personas usuarias informacién detallada sobre
los servicios institucionales disponibles, asi como los requisitos necesarios para
llevar a cabo los tréamites judiciales indicados en el Catdlogo de Servicios
Institucional.

Esto busca mejorar la experiencia del usuario(a) mediante una presentacién
clara y completa de los servicios ofrecidos, asegurando asi que puedan tomar
decisiones informadas y utilizar los recursos digitales disponibles de manera
efectiva.

. Plazo de implementacion sugerido: 2 afos una vez actualizado el
Catélogo de Servicios

. Indicador: Apartado de servicios y tramites incorporado dentro de la
pagina web y aplicacion mévil

J En coordinacion con: La Contraloria de Servicios
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Fortalecimiento del Chatbot Institucional

CONTEXTO

El Chatbot permite estar disponible y atender consultas las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana, lo que facilita el acceso a la informacion en cualquier
horario y ubicacién geogréfica siempre que se disponga de conexién a internet.
Este proporciona respuestas répidas y consistentes a preguntas frecuentes, lo
que mejora la experiencia del usuario(a) y reduce la necesidad de esperar en
largas colas telefénicas o de correo electronico para obtener ayuda.

El Chatbot al responder a consultas simples y repetitivas, permite que el
personal servidor judicial se concentre en tareas mas complejas y de mayor valor
agregado en el ejercicio de sus funciones, lo que aumenta la eficiencia
operativa de la institucion.

No obstante, algunas personas usuarias expresaron desconocer sobre la
existencia de un Chatbot en el Poder Judicial, mientras que otras mencionaron
la insuficiencia de la informacién para resolver sus consultas. Por lo tanto, se
sugiere reforzar esta plataforma a través de la actualizacion contante de la
informacién, asi como valorar la posibilidad de derivar la atencién a una persona
servidora judicial capacitada cuando se requiera.

ACCION PARA DESARROLLAR

Mejorar la funcionalidad del Chatbot Institucional ampliando la informacidén y
los servicios disponibles, con el objetivo de ofrecer soluciones mas precisas a
las personas usuarias.

Esta actualizacién contempla la opcién de derivar la atencién a una persona
servidora judicial cuando sea solicitado o cuando la informacidn proporcionada
por este no sea suficiente. Ademas, se propone evaluar la viabilidad de realizar
algunos tramites a través de esta plataforma y especializar las consultas segun
materia, ambito y circuito judicial.

J Plazo de implementacién sugerido: 2 afios
. Indicador: Mejoras en la funcionalidad del Chatbot aplicadas
. En coordinacién con: La Contraloria de Servicios, las Administraciones

Regionales, las Comisiones Jurisdiccionales

73



Mapa interactivo de procesos judiciales

CONTEXTO

Tener mapeadas las rutas o etapas de los procesos judiciales les proporciona a
las personas usuarias una vision clara y transparente de los pasos vy
procedimientos de los trédmites judiciales. Esto mejora el acceso a la justicia al
hacer que las vias legales y los procedimientos sean mas comprensibles y
accesibles para todas las partes involucradas, especialmente para quienes
tienen poca experiencia legal previa.

Ademas, permite a la institucion identificar de manera amplia el recorrido
necesario para completar un proceso judicial, lo que facilita la identificacion de
posibles cuellos de botella, optimizando asi los tiempos y recursos empleados
en cada fase y promoviendo la simplificacién de tramites. Al mismo tiempo, la
transparencia en los procesos contribuye a estandarizar préacticas vy
procedimientos dentro del sistema judicial, fomentando la consistencia y la
equidad.

En virtud de esto, mostrar mapas de procesos judiciales en un aplicativo movil
o0 pagina web podria ser una herramienta valiosa para proporcionar una guia
clara y accesible a los usuarios(as), ayudandoles a entender mejor los
procedimientos judiciales que en ocasiones se tornan complejos.

Se sugiere utilizar diagramas visuales claros, concisos e intuitivos que
representen graficamente las diferentes etapas de los procesos judiciales.
Ademas, incluir instrucciones claras junto con cada etapa del proceso,
explicando los requisitos y procedimientos esperados, asi como la posibilidad
de hacer interactivo el mapa para que los usuarios(as) puedan obtener
informacién detallada sobre cada paso especifico con solo un clic.

ACCION PARA DESARROLLAR

Disefar un mapa interactivo de los procesos judiciales en el sitio web del Poder
Judicial, utilizando la informacién recopilada por el Centro de Apoyo,
Coordinacién y Mejoramiento de la Funcidon Jurisdiccional, el cual se basaréa en
el catédlogo de servicios institucional como fuente principal.

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

. Plazo de implementacion sugerido: Una vez recopilada la informacién por
parte del Centro de Apoyo, Coordinacién y Mejoramiento de la Funcidn
Jurisdiccional, 2 aflos para su implementacién

. Indicador: Mapa interactivo disefado e incorporado en el sitio web del
Poder Judicial
J En coordinaciéon con: El Centro de apoyo, coordinacién y mejoramiento

de la funcidn jurisdiccional y la Contraloria de Servicios
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Mapa interactivo de procesos judiciales

CONTEXTO

La recopilacién y representacién gréfica de las rutas o etapas de los tramites son
fundamentales para comprender de manera integral los procesos judiciales.
Este enfoque no solo facilita la identificacién de posibles dificultades, sino que
también optimiza eficientemente los recursos y el tiempo en cada fase,
promoviendo asi la simplificacion de los tréamites al ofrecer una visién clara y
detallada de los pasos necesarios para su ejecucion.

La transparencia en los procesos no solo ayuda a estandarizar practicas y
procedimientos dentro del sistema judicial, promoviendo la coherencia y
equidad, sino que también facilita el acceso a la justicia al hacer mas
comprensibles los pasos legales para todas las partes involucradas,
independientemente de su nivel de experiencia legal previa.

Para esto, se sugiere desarrollar a través de la Direccién de Tecnologia de la
Informaciéon y Comunicaciones, una herramienta moderna como un aplicativo
movil o un apartado interactivo en la pagina web del Poder Judicial. Estos
recursos pueden presentarse a través de mapas visuales claros y concisos que
representen graficamente las distintas etapas de los procesos judiciales, las
cuales estarian acompanadas de instrucciones detalladas que expliquen los
requisitos y procedimientos esperados, proporcionando asi una guia
comprensible y transparente.

Es esencial basar esta herramienta en fuentes confiables como el catdlogo de
servicios institucional y la informacién actualizada que puedan proporcionar las
distintas comisiones jurisdiccionales, garantizando asi la exactitud vy
uniformidad de la informacidén presentada.

ACCION PARA DESARROLLAR

Recopilar la informacién necesaria para elaborar un mapa que muestre las
etapas de los procesos judiciales, utilizando como referencia principal el
catadlogo de servicios institucional y los datos facilitados por las Comisiones
Jurisdiccionales.

El objetivo es identificar las etapas de los procesos judiciales para proporcionar
a la Direccién de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones los datos
necesarios para diseflar un mapa interactivo en la pagina web del Poder
Judicial. Esto tiene como fin mejorar la comprensién de las personas usuarias
sobre los servicios judiciales.

. Plazo de implementacién sugerido: 2 afios

J Indicador: Levantamiento de informacién sobre las etapas de los
procesos judiciales

. En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informacidon vy

Comunicaciones, la Contraloria de Servicios, las Comisiones Jurisdiccionales
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7.1

Las acciones sugeridas aplican tanto para el personal de seguridad interno como para el subcontratado:

Guia de informacién con la ubicacién de las oficinas judiciales

CONTEXTO

A pesar de que la funcién principal del personal de seguridad es el resguardo
de los recursos humanos y materiales de la institucidon, es muy importante que
este cuente con una guia detallada sobre la ubicacidon de las oficinas vy
despachos del circuito judicial del que se encarga, asi como con informacidn
relevante para proporcionar una orientacién adecuada a las personas usuarias.

Aunque proporcionar informacién no sea su funcién principal, el personal de
seguridad, al ser el primer punto de contacto presencial con el usuario(a),
puede dirigirlo(a) hacia la ventanilla o el puesto de informacién. En el caso de
que el edificio judicial no disponga de este, el Consejo de Administracién del
circuito judicial puede determinar a cudl oficina cercana se debe remitir.

También es importante que los oficiales de seguridad se encuentren
familiarizados(as) con la distribucién de las instalaciones, porque de esta
manera pueden responder mas réapida y efectivamente a las solicitudes de ayuda
o a la vigilancia preventiva de incidentes.

En este sentido, es fundamental que la institucién proporcione al personal de
seguridad las herramientas y materiales necesarios para consultar la ubicacién
de las oficinas y despachos, asi como el catdlogo de ayudas técnicas disponible
del Poder Judicial. Esto permitird una orientacién efectiva a los diversos tipos
de personas usuarias que acuden a la institucion.

ACCION PARA DESARROLLAR

Elaborar una guia detallada para el personal de seguridad que incluya la
ubicacién de las oficinas y despachos judiciales dentro del circuito bajo su
responsabilidad. Esta guia también contendrd informacién relevante para
ofrecer una orientacién efectiva a todas las personas usuarias, con especial
atencién a grupos vulnerables como personas con discapacidad, indigenas,
adultas mayores, privadas de libertad, entre otras.

El objetivo es el de mantener un ambiente seguro y ordenado dentro del
circuito judicial, asegurando que el personal de seguridad esté bien informado
sobre la disposicién fisica de las instalaciones y pueda responder de manera
efectiva ante cualquier situacion.

J Plazo de implementaciéon sugerido: 1 afno

J Indicador: Guia de informacién confeccionada y comunicada a cada
circuito judicial correspondiente

o En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, la Direccidon

Ejecutiva, la Contraloria de Servicios, el Departamento de Artes Gréficas
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/74| Estandarizacién de los protocolos de seguridad

CONTEXTO ACCION PARA DESARROLLAR

Asegurar la aplicacién estandarizada de los protocolos de seguridad en todos los
circuitos judiciales mediante un sistema de verificacién y control, garantizando
que las directrices y las medidas de seguridad sean implementadas de manera
uniforme en todo el pais, lo que evita diferencias o confusiones en su aplicacién.

Los protocolos estédn disefiados para ser aplicables en diversas situaciones vy
entornos, lo que potencia su capacidad para prevenir y mitigar riesgos para la
seguridad de las personas. La implementacién consistente de estos protocolos
fomenta la transparencia y la confianza en la institucidn, ya que garantiza que se

estan tomando las medidas necesarias para proteger el bienestar y la seguridad
de todas las personas.

De este modo, la estandarizacién de los protocolos asegura la coherencia en los
procedimientos de seguridad en todos los circuitos judiciales del pais, lo que
establece un marco comun para la proteccién y el resguardo de los recursos.
Ademés, al contar con protocolos uniformes, se facilita la capacitacién del
personal de seguridad y se mejora la coordinacién y movilidad del personal
entre diferentes edificios judiciales, lo que se traduce en una respuesta mas agil
y efectiva ante situaciones de emergencia o crisis.

. Plazo de implementaciéon sugerido: Al menos 1 vez al afio

. Indicador: Verificacion del cumplimiento de protocolos de seguridad
realizado

. En coordinacidon con: Las Administraciones Regionales, la Direccién
Ejecutiva

Programa especializado de formacién y preparacién del personal de seguridad

CONTEXTO

Debido a que el personal de seguridad suele ser el primer punto de contacto
presencial con la institucién, es fundamental proporcionar una capacitaciéon
integral que incluya la adecuada atencidn al publico, manejo de situaciones de
crisis, conocimientos basicos sobre el funcionamiento del Poder Judicial, direc-
trices y protocolos de seguridad, asi como estandares de comportamiento pro-
fesional. Esto aseguraréd una experiencia mas satisfactoria para la persona usua-
ria, fortaleciendo asi la reputacion y la imagen publica de la institucién.

Dentro del Modelo Integral de Atencién al Publico, estéd previsto que la Direc-
cién de Gestién Humana desarrolle un plan de formacion especifico para el
personal de seguridad, tanto interno como subcontratado. Una vez completado
este plan de formacidn, se espera que sea impartido a las personas servidoras
judiciales correspondientes, permitiéndoles adquirir las competencias y habili-
dades necesarias para ofrecer una atencién de calidad.

ACCION PARA DESARROLLAR

Promover la participaciéon en el programa especializado de formacién vy
preparacién del personal de seguridad, tanto interno como subcontratado, con
la finalidad de garantizar que estén debidamente capacitados y puedan
proporcionar un servicio de atencién de alta calidad.

Este enfoque no solo garantiza que el personal de seguridad esté debidamente
informado sobre directrices de atencién al publico y de seguridad, sino que
también fortalece su habilidad para manejar diversas situaciones con
profesionalismo y eficacia, mejorando asi la experiencia de la persona usuaria
y reforzando la reputacién institucional.

J Plazo de implementacion sugerido: 1 afo una vez que se encuentre
desarrollado el programa especializado por parte de la Direcciéon de Gestidn
Humana

J Indicador: Participacién en el programa especializado por parte del
personal de seguridad
o En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, la Direccién

Ejecutiva, la Direccion de Gestién Humana
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Plataforma Unica de servicios presenciales

Las personas usuarias y servidoras judiciales han sefialado que uno de los
aspectos més relevantes a desarrollar dentro del Modelo Integral de Atencién al
Publico es proporcionar un espacio para realizar consultas de manera répida y
sencilla sobre tramites judiciales, procedimientos y ubicaciones de oficinas o
despachos.

Por ello, se propone establecer una plataforma de servicios presenciales
ubicada en las entradas de los Tribunales de Justicia, funcionando como el
principal punto de contacto presencial. Esta plataforma garantizaria un acceso
mas eficiente a la informacién, evitando que los usuarios(as) se sientan
desorientados dentro de la institucién, ademés, aseguraria que todas las
personas, independientemente de su nivel de conocimiento del sistema judicial
o del uso de la tecnologia, reciban informacién y asistencia de manera
equitativa.

Para implementar esta plataforma de servicios presenciales, se sugiere
reorientar e integrar las funciones de las Ventanillas de Informacién, Recepcidn
de Documentos (RDD), Hoja de Delincuencia, y entrega de claves de acceso al
Sistema de Gestién en Linea, entre otras. En casos donde la integracién
completa no sea factible, se propone al menos establecer un puesto de
informacidon en cada circuito judicial, con el fin de orientar adecuadamente a la
persona usuaria en la atencidén requerida.

Es fundamental que esta plataforma y/o puesto de informacidén sea atendida por
personal judicial capacitado y seleccionado segun los criterios definidos por la
Direccién de Gestién Humana para los perfiles de atencién. Este personal
judicial deberd poseer habilidades especificas para atender publico, incluyendo
la capacidad adaptar la atencién a las personas en condicién de vulnerabilidad,
manejo de posibles crisis emocionales, dominio de diferentes idiomas o
dialectos regionales cuando se requiera, asi como conocimientos basicos sobre
la instituciéon y los procedimientos judiciales.

Este enfoque se alinea con lo establecido en la Politica de Participacién
Ciudadana en cuanto a la atencién e informacién disponible y accesible para las
personas usuarias.

Proporcionar a las Administraciones Regionales los recursos necesarios para
implementar una plataforma Unica de servicios presenciales en las entradas de
los Tribunales de Justicia de los diversos circuitos judiciales del pais.

Esta plataforma estaria compuesta por ventanillas de trdmite rapido (Puesto de
Informacion, Recepcién de Documentos (RDD), Hoja de Delincuencia, Entrega
de claves de acceso al Sistema de Gestidon en Linea, entre otras) o, en su
defecto, al menos disponer de un puesto de informacién y orientacién para las
personas usuarias.

Esta iniciativa busca mejorar significativamente la experiencia de las personas
usuarias dentro del Poder Judicial, asegurando un acceso equitativo y eficiente
a los servicios presenciales.

J Plazo de implementacién sugerido: 3 afios una vez que se disponga del
estudio de viabilidad realizado por la Direccién de Planificacién y la aprobacion
del Consejo Superior

J Indicador: Plataforma Unica de servicios presenciales o puestos de
informacién implementado en todos los Tribunales de Justicia a nivel nacional
. En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, la Contraloria de

Servicios, la Direccion de Planificacién y la Direccion de Gestién Humana
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Apoyos técnicos institucionales

Los apoyos técnicos son dispositivos disefados para facilitar el acceso y la
movilidad de las personas con discapacidad dentro de las instalaciones
judiciales, permitiéndoles participar activamente en los tramites y recibir un
servicio adecuado a sus necesidades.

De este modo, al ofrecer apoyos técnicos no solo fomenta la inclusién de todas
las personas usuarias en el sistema judicial, sino que también contribuye a
eliminar posibles barreras de comunicacién, creando entornos mas equitativos
y accesibles.

Por tanto, es muy importante que todo el personal servidor judicial,
especialmente aquellos que interactian directamente con el publico, esté
informado sobre la existencia y disponibilidad de estos dispositivos a través de
un Catdlogo de Apoyos Técnicos. Este catdlogo debe incluir informacién
detallada sobre los tipos de apoyos disponibles en cada circuito judicial, asi
como instrucciones claras sobre su uso adecuado.

Ademis, la institucién debe garantizar que estos apoyos técnicos estén siempre
disponibles, en éptimas condiciones y plenamente funcionales para cuando
sean requeridos por las personas usuarias. Esto asegura que todos(as),
independientemente de sus necesidades especificas, puedan acceder de
manera igualitaria a los servicios judiciales.

Ejecutar revisiones periddicas para verificar la disponibilidad y el estado de los
dispositivos incluidos en el Catdlogo de Apoyos Técnicos en cada circuito
judicial. En caso de ser necesario realizar el mantenimiento a los dispositivos o
ajustes al catédlogo.

El objetivo es garantizar que los recursos técnicos estén en dptimas condiciones
para proporcionar una atencién adecuada a las personas usuarias con
discapacidad, asi como mantener informado al personal servidor judicial que
utiliza este catdlogo. Esto podria incluir la adquisicion de nuevos dispositivos o
apoyos técnicos segun las necesidades identificadas.

J Plazo de implementacién sugerido: Una vez que el Catédlogo de Apoyos
Técnicos esté aprobado por la autoridad competente, la revisién serd de al
menos 1 veces al aho

J Indicador: Revisiones periddicas de los dispositivos de apoyos técnicos

. En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, el Departamento
de Prensa y Comunicacidn, y la Contraloria de Servicios
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Capacitacion en atencidn y trato

El personal de seguridad desempefia un papel muy importante como primer
punto de contacto al ingresar a un edificio judicial. La manera en que reciben a
los usuarios(as) y visitantes puede influir notablemente en la percepcidn inicial
de la institucién.

Cuando el personal de seguridad estd bien capacitado en atencidn al publico,
tiene las habilidades necesarias para manejar situaciones dificiles de manera
apropiada y evitar potenciales conflictos. Esto no solo contribuye a crear un
entorno mas seguro para todas las personas, sino que también mejora la
experiencia y satisfaccion del usuario(a).

Por este motivo, es vital tener en consideraciéon la capacitaciéon adecuada tanto
del personal de seguridad interno como del subcontratado, ya que para la
persona usuaria ambos ofrecen un servicio equivalente. Es decir, esta no valora
ni distingue la forma de contratacidon realizada por el Poder Judicial, sino mas
bien la calidad de la atencién y el trato recibido.

Por lo tanto, incluir requisitos especificos de capacitacién en atencidn al publico
en los contratos de servicios de seguridad tercerizados, garantiza que todo el
personal de seguridad esté adecuadamente preparado para cumplir con las
expectativas de servicio y representar de manera efectiva a la institucién. Esto
ayuda a mantener un estandar consistente de atencién y trato en todas las
interacciones presenciales.

Incluir como requisito en los procesos de contratacién que el personal de
seguridad subcontratado reciba formacién baéasica en atencién, trato e
interacciéon con el publico una vez que se disponga de un anélisis juridico
favorable para su incorporacién. Ademéas de permitir al Poder Judicial
proporcionarles las capacitaciones que estime necesarias para orientar
adecuadamente su desempefo laboral.

Estas medidas garantizarédn la prestaciéon de un servicio caracterizado por un
trato amable y respetuoso hacia las personas usuarias, lo cual contribuye
significativamente a proyectar una imagen institucional positiva.

J Plazo de implementacion sugerido: 1 ano
J Indicador: Requerimiento en la condicién contractual incorporada
J En coordinacién con: EI Departamento de Seguridad, las

Administraciones Regionales, la Direccidn Juridica, el Consejo Superior
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Privacidad de espacios para interposiciéon de denuncias

CONTEXTO

Las personas que enfrentan situaciones dificiles, 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 linea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de
Atencién al Publico, se revelé que la falta de privacidad en las instalaciones
fisicas 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
atencién de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institucién en
brindar un servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo
requieran, lo que refuerza la credibilidad y confianza en la institucion.

Equipo de soporte para la gestiéon de crisis

CONTEXTO

Un equipo para intervenir en crisis relacionadas con la atencién a personas
usuarias es un grupo multidisciplinario compuesto por profesionales de diversas
areas. Este equipo colabora en la gestiéon de situaciones complejas, de alto
riesgo o de emergencia que puedan surgir durante la prestacion del servicio. Se
sugiere que esté integrado por personal especializado en seguridad,
psicologia, trabajo social, servicio de salud y otros campos relevantes, quienes
funcionan de manera coordinada para garantizar la seguridad y el bienestar de
todas las personas involucradas.

Desde el Modelo Integral de Atencién al Publico se reconoce la importancia de
contar con equipos de soporte dedicados a la gestién de crisis en cada circuito
judicial. Estos equipos seran definidos por cada Consejo de Administracién y
estaran formados por personal de distintas oficinas y despachos judiciales. Su
objetivo es facilitar una respuesta rédpida y efectiva ante situaciones criticas,
permitiendo intervenir de manera oportuna para mitigar posibles riesgos vy
conflictos en los edificios judiciales.

Es fundamental difundir ampliamente la existencia y los contactos de estos
equipos de soporte e intervencién entre todas las oficinas y despachos del
circuito judicial. Esto asegura una gestion adecuada y promueve una respuesta
inmediata y eficaz ante una situacién de crisis.

ACCION PARA DESARROLLAR

Identificar y gestionar los espacios disponibles en las salas de Gesell y otras
areas subutilizadas debido al teletrabajo u otras circunstancias, con la finalidad
de utilizar estas areas privadas para la atencidon de casos sensibles durante la
recepcién de denuncias.

El objetivo es crear un entorno donde las personas usuarias se sientan cémodas
y seguras al expresar situaciones delicadas o sensibles. Esto fortalece la
confianza en el sistema judicial, propiciando una comunicacién abierta y el
bienestar emocional necesario durante la interposicién de la denuncia.

J Plazo de implementacion sugerido: 1 afio

J Indicador: Listado con la identificacion de los espacios disponibles para
la atencién de casos sensibles y el control para la asignacién de estos.

J En coordinacién con: La Direcciéon Ejecutiva y los Consejos de

Administraciéon

ACCION PARA DESARROLLAR

Verificar y comunicar de manera oportuna los contactos de las personas
servidoras judiciales que integran el equipo de soporte para la gestién de crisis
en el circuito judicial. Cada Consejo de Administracion serd responsable de
definir este equipo, promoviendo un enfoque integral y una coordinacién
efectiva para abordar las situaciones.

El propdsito es el de poder brindar una red de apoyo a las instancias judiciales
que requieran asistencia durante una situacién de crisis relacionadas con la
atencién a personas usuarias.

J Plazo de implementacién sugerido: Una vez conformado el equipo de
soporte por el Consejo de Administracién, se verifica y comunica al menos 2
veces al afio

J Indicador: Listado de contactos actualizado y comunicado a todas las
oficinas y despachos judiciales del circuito correspondiente
J En coordinacién con: La Direccién Ejecutiva y los Consejos de

Administraciéon
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Equipo de soporte para la gestiéon de crisis

CONTEXTO

Una situaciéon de crisis podria surgir por diversas razones como lo son las
emergencias médicas, el comportamiento agresivo o cualquier otro incidente
que requiera una intervencién inmediata para mitigar el impacto negativo vy
garantizar la seguridad y el bienestar del usuario(a) y de quienes lo rodean. La
capacidad de manejar adecuadamente estas crisis es fundamental para asegurar
el acceso a la justicia, una atencién de calidad y mantener la confianza y
satisfaccion de la persona usuaria.

En virtud de lo anterior, se ha identificado la necesidad de establecer un equipo
de soporte para la gestién de situaciones de crisis en cada circuito judicial. Este
equipo estarad integrado por personal proveniente de diversas oficinas vy
despachos judiciales, con el fin de facilitar una respuesta inmediata y efectiva

ante cualquier emergencia que pueda surgir durante la atencién de usuarios(as).

Se sugiere que la formacién de estos equipos esté compuesta por miembros de
diferentes oficinas y despachos, lo que permite aprovechar una amplia gama de
habilidades, conocimientos y experiencias para enriquecer la capacidad de
respuesta ante diversas situaciones de crisis. Ademas, el abarcar un extenso
territorio en cada circuito judicial, garantiza que la asistencia y el respaldo estén
disponibles incluso en las é&reas periféricas, en este sentido, también se
considera la posibilidad de ofrecer atencién remota o virtual en caso de ser
necesario.

ACCION PARA DESARROLLAR

Conformar un equipo integrado por diferentes oficinas identificadas por
circuito judicial (como la Administracion Regional, Salud Ocupacional,
Contraloria de Servicios, Trabajo Social y Psicologia, Departamento de
Seguridad, Jefaturas y/o Coordinadores de Oficina, entre otros) que puedan
brindar soporte a situaciones de crisis en la atencién de las personas usuarias.
Una vez definido el equipo, se informara a la Administracién Regional para su
divulgacion.

El objetivo de formar este equipo es el de establecer una red integral de apoyo
a la cual las instancias judiciales puedan recurrir en situaciones de crisis dentro
del circuito judicial.

J Plazo de implementacidon sugerido: 6 meses

J Indicador: Equipo conformado por circuito judicial e informado a la
Administracion Regional correspondiente

. En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, Salud

Ocupacional, Jefaturas y/o Coordinadores de Oficina, Contraloria de Servicios,
Trabajo Social y Psicologia, Departamento de Seguridad
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Adecuada orientacién de la persona usuaria en ausencia de un puesto de informacién

CONTEXTO

Debido a que la labor principal del personal de seguridad es el de salvaguardar
los recursos humanos y materiales de la institucién, resulta necesario que este
se encuentre debidamente informado sobre a dénde remitir a las personas
usuarias para consultas o tramites judiciales. La capacidad del personal de
seguridad para dirigir adecuadamente a la persona usuaria a la oficina o
despacho judicial correcto permite agilizar el proceso y garantizar una
respuesta rédpida y eficiente.

De este modo, cuando el usuario(a) recibe la informacién o asistencia que
necesita de manera oportuna, el personal de seguridad contribuye
indirectamente a la seguridad integral del entorno, al prevenir posibles
conflictos o malentendidos que podrian surgir de una falta de orientacién.
Demostrar conocimientos baésicos sobre los recursos disponibles y cémo
acceder a ellos refuerza la imagen de profesionalismo y la buena atencién, lo
que genera confianza en la institucion.

Sin embargo, es importante tener en consideracion que, ademés de guiar a la
persona usuaria hacia la ventanilla de informacién, en algunos circuitos
judiciales no se dispone de esta facilidad. Ademas, debido a la naturaleza de la
institucién, en algunos edificios judiciales, especialmente en las periferias, la
ausencia de un puesto de informacidn representa un desafio para el personal de
seguridad para orientar adecuadamente a la persona usuaria, siendo ellos el
primer punto de contacto presencial.

ACCION PARA DESARROLLAR

Definir oficinas judiciales a las cuales el personal de seguridad puede dirigir a
los usuarios(as) cuando no haya ventanillas de informacién en los Tribunales de
Justicia. Ademés, definir lineamientos claros respecto a cémo proceder en
edificios periféricos para proporcionar orientacién a las personas usuarias.

Con esto, el personal de seguridad estard preparado para guiar a las personas
usuarias hacia las oficinas seleccionadas donde podréan recibir asistencia y
orientacién en tramites. Se informarad a las Administraciones Regionales para
coordinar con el personal de seguridad y garantizar una atencién adecuada en
las oficinas judiciales designadas como puntos de atencidn.

J Plazo de implementacion sugerido: 6 meses

J Indicador: Listado de oficinas judiciales definido y lineamientos
establecidos y remitidos a la Administraciéon Regional y a las oficinas
seleccionadas

J En coordinaciéon con: Las Administraciones Regionales, Jefaturas y/o
Coordinadores de Oficina, Contraloria de Servicios, Departamento de
Seguridad
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Capacitaciones del personal

CONTEXTO

El personal servidor judicial que se encuentra capacitado estd en mejores
condiciones para cumplir con las responsabilidades de su trabajo y desarrollar
las habilidades necesarias para brindar un servicio publico de calidad,
asimismo, a través de las capacitaciones se aprende a manejar situaciones
diversas y a resolver problemas de manera eficiente, lo que es de suma
importancia en entornos judiciales, donde pueden surgir conflictos o contextos
delicados que requieren una respuesta adecuada. Esto se traduce en una
atencién mas eficiente y satisfactoria para quienes acuden al Poder Judicial.

Para gestionar adecuadamente las capacitaciones requeridas para el personal,
las jefaturas pueden identificar las areas que se requieren mejorar mediante
evaluaciones de desempefio, seguimiento a quejas y oportunidades de mejora,
retroalimentacién del personal y anélisis de los controles de las capacitaciones
que ha llevado su personal y gestionarlo de forma adecuada con el subproceso
de Gestién de la Capacitacion, Escuela Judicial o Unidades de Capacitacion de
los diferentes dmbitos.

Asimismo, la identificacién oportuna de las necesidades de capacitaciéon del
personal demuestra que la jefatura se preocupa por el desarrollo profesional y
personal del equipo. Esto puede aumentar la satisfaccién laboral, lo que a su
vez puede llevar a una mayor retencién del talento y el éxito a largo plazo en la
institucion.

Repositorios de informacién

CONTEXTO

Los repositorios de informaciéon permiten que el personal servidor judicial
acceda rapidamente a datos relevantes y directrices sin tener que buscar en
multiples fuentes o realizar consultas de forma constante a las jefaturas, esto
ahorra tiempo y esfuerzo, mejorando la eficiencia operativa de la oficina o
despacho.

Asimismo, al centralizar la informacion en un repositorio, la oficina se asegura
que todos(as) estén consultando la misma fuente de datos, lo que reduce la
posibilidad de errores y garantiza la consistencia y precisién de la informacién
proporcionada. De esta manera, contar con informacién facilmente accesible y
actualizada permite al personal en todos los niveles, tomar decisiones
fundamentadas y basadas en directrices institucionales y normativas.

ACCION PARA DESARROLLAR

Verificar y brindar seguimiento periédicamente a los controles sobre las capaci-
taciones del personal a su cargo a través de los diferentes medios (Incluida la
herramienta: https://ghcapacitacion.poder-judicial.go.cr/index.php/histori-
co-cursos-virtuales o la versiéon actualizada “SIGECAP”), para gestionar de
forma oportuna las necesidades de capacitacién de su oficina, y de esta
manera, promover una cultura institucional basada en el aprendizaje continuo y
el desarrollo profesional.

J Plazo de implementacion sugerido: Al menos 1 vez al afio

J Indicador: Control de capacitacién verificado y necesidades de capacita-
cién gestionadas con la Direcciéon de Gestién Humana, Escuela Judicial y/o Uni-
dades de Capacitacidn

. En coordinacidon con: La Direccidn de Gestion Humana, Escuela Judicial
y/o Unidades de Capacitacién

ACCION PARA DESARROLLAR

Promover el uso de las herramientas para el uso efectivo de repositorios de
informacién como Nexus PJ, la Guia Integral de Oficinas (GIO), los sistemas
judiciales y los servicios de la Intranet, asi como otros creados internamente
por el despacho para consultas.

El objetivo es garantizar que todo el personal, incluyendo los de reciente
ingreso, conozcan y tengan acceso a las normativas institucionales, asi como a
las herramientas y repositorios de informacién disponibles en la oficina.

J Plazo de implementacién sugerido: 1 afio

. Indicador: Acciones o evidencias respecto a la promocién del uso de las
herramientas de informacion (repositorios)

J En coordinacién con: N/A
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Informacién de los sistemas digitales

CONTEXTO

La actualizacién continua de la informaciéon demuestra un compromiso con la
transparencia y la excelencia en el servicio, lo que fortalece la credibilidad y la
reputacion de la institucién ante las personas usuarias y la ciudadania en
general. Ademas, evita malentendidos, confusiones o errores que puedan surgir
por inconformidades de esta naturaleza.

Por lo tanto, mantener la informacién de los sistemas judiciales y paginas web
institucionales al dia permite a los usuarios(as) tomar decisiones informadas de
manera rapida y eficiente, ya sea para contactar a una oficina, programar una
visita o acceder a los servicios. En este sentido, la relevancia de la informacidén
proporcionada son aspectos altamente valorados dentro del Modelo Integral de
Atencidon al Publico por las personas usuarias.

Monitoreo en la ejecucién de las labores de atencién

CONTEXTO

La realizacion de verificaciones y supervision es fundamental para asegurar que el
servicio publico cumpla con altos estdndares de calidad, lo que implica brindar
una atencién oportuna, ofrecer informacién precisa, asi como mantener un trato
adecuado con el publico. Durante estas verificaciones, las jefaturas tienen la
oportunidad de identificar areas que requieren mejoras, ya sea detectando
posibles deficiencias en los procedimientos, la necesidad de reforzar la
capacitacion del personal en algun &rea en especifico o la optimizacién de los
recursos disponibles.

Dentro del Modelo Integral de Atenciéon al Publico, se ha reconocido la
importancia de que las jefaturas de oficinas y despachos judiciales realicen
monitoreos y brinden retroalimentacién al personal a su cargo sobre el
cumplimiento de las tareas en general. Ademas, se resaltd la importancia para el
Ambito Jurisdiccional y las Administraciones Regionales, de supervisar aquellas
labores relacionadas con la entrega de credenciales para el acceso al sistema de
Gestién en Linea, asi como proporcionar la informacion necesaria para completar
este trdmite por la importancia que reviste en la consulta a los expedientes y
servicios digitales.

De este modo, cuando los usuarios(as) perciben que el servicio se brinda bajo
estédndares de excelencia y se implementan medidas para garantizar su calidad,
se fortalece la confianza en la institucion.

ACCION PARA DESARROLLAR

Revisar periédicamente que la informacién de la oficina o despacho judicial se
encuentre actualizada en los sistemas digitales como la Guia Integral de
Oficinas (GIO) y las paginas web del Poder Judicial, mediante un sistema de
control de revisién y actualizacién de la informacion.

El propdsito es el de garantizar que las personas usuarias puedan encontrar de
manera rapida y precisa los datos que requieren, este proceso no solo optimiza
la eficiencia operativa, sino que también refuerza la confianza en la calidad y
pertinencia de la informacién disponible.

. Plazo de implementacién sugerido: Cada vez que se produzca una
modificacion en la informacién de la oficina o al menos 2 veces al ano

J Indicador: Acciones o evidencias de la revisiéon y actualizacién de la
informacidn

J En coordinacién con: La Direccién de Tecnologia de la Informacidon vy
Comunicaciones, las Administraciones Regionales

ACCION PARA DESARROLLAR

Verificar y supervisar de forma continua la ejecucién de las labores de atencidn
que se desarrollan en la oficina judicial a su cargo, asegurandose de que se
cumplan con los més altos estandares de calidad y excelencia.

Esta revision podria implicar llevar a cabo diversas actividades de monitoreo en
la atencién y el trato, como solicitar reportes sobre la cantidad de llamadas
telefénicas atendidas, evaluar la calidad de la atencién a través de los diferentes
canales, revisar el flujo de personas en las filas de espera y establecer
mecanismos efectivos para abordar la insatisfacciéon de los usuarios(as), entre
otras.

Para los despachos y las Administraciones Regionales, se recomienda
especialmente realizar un seguimiento y control riguroso en la entrega de las
credenciales del sistema de Gestion en Linea, asimismo, es importante verificar
que la informacién proporcionada sea clara y completa, con el objetivo de
facilitar que los usuarios(as) puedan completar este tramite de manera efectiva.

Plazo de implementaciéon sugerido: Al menos 1 vez al mes
Indicador: Acciones o evidencias de los monitoreos realizados
En coordinacion con: N/A
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Formatos de resoluciones judiciales

Los formatos simples son méas accesibles para una mayor diversidad de personas,
abarcando aquellas que enfrentan dificultades para comprender el lenguaje muy
técnico o la terminologia legal mas compleja. Esta accesibilidad es
especialmente relevante para las personas que no tienen una formacién
académica en derecho, asi como para las personas adultas mayores o con
diferentes niveles de educacion.

Desde el Modelo Integral de Atencién al Publico se ha identificado que la
inclusiéon de tecnicismos en los formatos utilizados por la institucion puede
resultar intimidante, lo que a su vez podria crear barreras emocionales o de
comunicaciéon para la comprensién de escritos y resoluciones judiciales.

Por tanto, el uso de un lenguaje claro y accesible facilita la comprensién de las
decisiones judiciales y de los procesos legales en general, fomentando asi una
mayor participacion ciudadana y fortaleciendo la confianza en la institucion.

Informacidn de los servicios institucionales

Contar con un catdlogo de servicios que ofrezca informacién 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 catdlogo bien estructurado y facil de entender puede agilizar la busqueda de
informacion baésica esencial sobre los servicios judiciales, asi como comprender
los requisitos y las etapas generales de cada proceso. Esto no solo ahorra tiempo
y reduce la sensacién de confusién experimentada por algunas personas usuarias,
sino que también genera confianza al demostrar que la institucion estd bien
organizada y comprometida con la transparencia, la uniformidad y la calidad de
los servicios que ofrece.

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 comunicacién y promover una mejor
comprensién de las decisiones judiciales entre todas las partes involucradas en
los procesos legales, contribuyendo asi al acceso equitativo a la justicia.

J Plazo de implementacién sugerido: 1 ano
J Indicador: Formatos de resoluciones judiciales revisados y mejorados
L En coordinacién con: Los despachos y oficinas judiciales, y el Centro de

Apoyo, Coordinacién y Mejoramiento de la Funcién Jurisdiccional

Recabar y proporcionar la informacién para actualizar el Catdlogo de Servicios
Institucional, con el propdsito de que pueda ser reflejada de manera precisa los
servicios jurisdiccionales disponibles.

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

. Plazo de implementacién sugerido: 6 meses una vez recibida la solicitud
por parte de la Contraloria de Servicios

L Indicador: Compilacién de informacién actualizada sobre los servicios de
la jurisdiccién a su cargo

J En coordinacién con: La Contraloria de Servicios
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Protocolos de atencidn

CONTEXTO

Los protocolos de atencién establecen un marco de referencia que define las
mejores practicas para interactuar con las personas usuarias de manera
consistente. Esto asegura que todo el personal judicial siga los mismos
estandares, 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 répida, sino que también reducen los riesgos
asociados con decisiones arbitrarias y demoras innecesarias. Ademas,
promueven un comportamiento profesional y cortés en todo momento, incluso
en situaciones dificiles o conflictivas, lo cual es fundamental para asegurar un
trato justo y respetuoso hacia todas las partes involucradas.

Dentro del Modelo Integral de Atencidn al Publico, se identificé la necesidad de
disponer de un protocolo que integre los siguientes cuatro aspectos:

o Atencién 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 béasicos como el saludo, la escucha
activa, la identificacion de necesidades y la provision de informacién clara, entre
otros aspectos.

o Escalamiento de casos a jefaturas: Estos garantizan una gestién eficiente
y efectiva de situaciones que requieran de una atencién especializada o de
mayor autoridad, por lo que promoverédn una comunicacién clara y fluida entre
el personal destacado en atencién al publico y las jefaturas. Se sugiere definir
claramente los criterios que indiquen cudndo un caso debe ser escalado o
elevado a la jefatura.

o Atencion de personas en aparente estado de crisis emocional: Son
fundamentales para asegurar una respuesta apropiada ante situaciones
complejas, establecer pautas para identificar sefales de posibles crisis
emocionales como los estados de exaltacidon excesiva, el llanto descontrolado o
situaciones que podrian 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 linea de emergencia correspondiente.

o Coordinacién entre oficinas: Es esencial para garantizar una comunicacién
efectiva y una colaboracién fluida entre las instancias judiciales. Esto implica
establecer canales de comunicacién claros entre las oficinas o despachos
involucrados, junto con procedimientos adecuados para mantener una
adecuada interaccion.

ACCION PARA DESARROLLAR

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

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

J Plazo de implementaciéon sugerido: 1 afio
J Indicador: Protocolo de atencién elaborado
. En coordinacién con: El Centro de Apoyo, Coordinacién y Mejoramiento

de la Funcién Jurisdiccional, la Direccion de Gestiéon Humana, las diferentes
oficinas o departamentos identificados como parte del proceso (Departamento
de Psicologia, Departamento de Seguridad), CEGECA, Etica y Valores,
Comisiones Institucionales, Direccidon Ejecutiva

95



Guia de atencién o protocolo para los puestos de informacién

CONTEXTO

Contar con ventanillas o puestos de informacién como puntos de contacto
presencial con las personas usuarias facilita la asistencia, resolucién de
consultas y orientacién de tramites de manera directa y accesible. Esto
contribuye significativamente a satisfacer sus necesidades y expectativas dentro
de la institucién.

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

Ademés, la guia o protocolo delimita el alcance de la informacién que se puede
ofrecer, garantizando que el personal judicial esté debidamente capacitado
para responder preguntas dentro de su @mbito de competencia, esto a su vez,
evita proporcionar asesoramiento legal o divulgar datos privados de manera
errénea.

Catalogo de Servicios Institucional

CONTEXTO

Contar con un catdlogo de servicios que ofrezca informacién 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
documentacién necesaria de antemano, lo que permite agilizar los procesos
judiciales, reducir retrasos innecesarios y evitar la necesidad de acudir
fisicamente a las oficinas para consultar informacién general.

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

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

ACCION PARA DESARROLLAR

Elaborar una guia de atencidén o protocolo para los puestos de informacién, con
el fin de unificar criterios en la respuesta a las consultas mas comunes vy
establecer claramente las competencias en cuanto a la informacién que se
puede proporcionar a las personas usuarias.

. Plazo de implementacién sugerido: 3 anos
J Indicador: Protocolo o guia de atencién creada
J En coordinacién con: Las Administraciones Regionales, la Direccién

Ejecutiva, la Direcciéon de Gestion Humana, las Comisiones Jurisdiccionales, los
Consejos de Administracion

limitados o que se enfrentan a barreras de comunicacién o culturales, tendréan
acceso a un catdlogo elaborado con un lenguaje claro y sencillo, que
proporciona informacién uniforme sobre los servicios institucionales.

ACCION PARA DESARROLLAR

Confeccionar y mantener actualizado un Catadlogo de Servicios redactado en
lenguaje sencillo e inclusivo para la persona usuaria, donde se describa
detalladamente la informacién sobre despachos, procesos y servicios, asi como
los requisitos necesarios para acceder a ellos. Esta informacién se recopilara a
través de las Comisiones Jurisdiccionales y las oficinas de los diversos &mbitos
institucionales.

J Plazo de implementacién sugerido: 3 afios para su confeccién
o Indicador: Catalogo de Servicios confeccionado y actualizado
. En coordinacién con: La Direccién de Planificacién, las Comisiones

Jurisdiccionales, los despachos y oficinas judiciales, el OIlJ, el Ministerio
Publico, la Defensa Publica, y las Comisiones de Personas Usuarias



Metodologia de Evaluacién sobre la Percepcién de los Servicios del Poder Judicial

CONTEXTO

El articulo N°14 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios N°9158, establece como parte de las funciones de las Contralorias de
Servicios: “Elaborar y aplicar, al menos una vez al afno, instrumentos que
permitan medir la percepciéon para obtener la opinion de las personas usuarias
sobre la calidad de prestacién de los servicios, grado de satisfaccién y las
mejoras requeridas; para ello contard 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, facilitard la identificacion de éreas
de mejoray la realizacién de ajustes segun las necesidades y expectativas de las
personas usuarias.

Asimismo, una metodologia de evaluacion de los servicios permitird disponer un
mecanismo transparente para demostrar el compromiso de la institucién 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
administracién y los responsables de la toma de decisiones en general.

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

Indicadores de atencién y trato a las personas usuarias

CONTEXTO

Los indicadores que evaltan la interaccién con las personas usuarias permiten
dar trazabilidad a la calidad de la atencién y el trato proporcionado por la
institucion. Ademads, promueven la transparencia, impulsan la mejora continua y
aseguran el cumplimiento de los estandares normativos establecidos.

La disponibilidad de estas métricas proporciona una vision 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 identificacion de
buenas practicas y areas de oportunidad, posibilitando la implementacién
efectiva de acciones correctivas y preventivas.

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

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

ACCION PARA DESARROLLAR

Desarrollar una Metodologia de Evaluacién sobre la Percepcidn de los Servicios
del Poder Judicial, con el objetivo de identificar areas de mejora y
oportunidades para optimizar la calidad de los servicios ofrecidos.

Esta metodologia busca asegurar una prestacién de servicios mas eficiente y
centrada en la persona usuaria, promoviendo asi la confianza en el sistema
judicial y fomentando la mejora continua institucional.

J Plazo de implementacién sugerido: 1 ano una vez aprobada la
metodologia de evaluacién por el Consejo Superior

J Indicador: Metodologia de evaluacién desarrollada y aprobada

. En coordinacién con: Los despachos y las oficinas judiciales

ACCION PARA DESARROLLAR

Disponer de indicadores que permitan dar trazabilidad a la atencién y al trato
de las personas usuarias asociadas a la metodologia de evaluacién de los
servicios, lo que proporciona insumos para la identificacién de dreas de mejora
y la implementacidon de acciones para optimizar el servicio.

. Plazo de implementacién sugerido: 1 ano una vez aprobada la
metodologia de evaluaciéon por el Consejo Superior

J Indicador: Indicadores confeccionados

J En coordinacidon con: Los despachos y las oficinas judiciales
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Propuesta de abordaje para el manejo apropiado de personas usuarias con conductas agresivas, abusivas o violentas

CONTEXTO

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 orientacién sobre cémo
abordar adecuadamente estas situaciones.

Ademads, el personal ha sefalado que las conductas agresivas, abusivas o
violentas de los usuarios(as) durante la atencién al publico pueden causarles
estrés, ansiedad o traumas emocionales, lo que afecta su bienestar y su
capacidad para desempenar 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 cdmo y cuadndo 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.

ACCION PARA DESARROLLAR

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

Esto facilitaria la comunicacién y el abordaje de estas situaciones a las jefaturas
para su atencion apropiada, contribuyendo asi a mitigar posibles riesgos para el
bienestar fisico y emocional de todas las personas involucradas.

J Plazo de implementacién sugerido: 3 afios

. Indicador: Propuesta elaborada y enviada para aprobacién al Consejo
Superior

J En coordinacién con: Los despachos y las oficinas judiciales, el Consejo
Superior
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Criterios para establecer un sello especifico en atencién al publico

CONTEXTO

La calidad se reconoce como un pilar fundamental dentro del Modelo Integral de
Atencidn al Publico, donde las oficinas judiciales que obtienen acreditaciones en
sellos de gestién de calidad contribuyen a garantizar una gestion mas eficiente y
promover la mejora continua institucional.

Sin embargo, se ha identificado que actualmente no existe un sello especifico de
calidad que evalle criterios directamente relacionados con la atencién y el trato
ofrecido a las personas usuarias. En consecuencia, surge la necesidad de
establecer una acreditacién especifica que cumpla con criterios y estandares
rigurosos en la atencidn a la persona usuaria, asegurando asi la entrega de un
servicio publico de calidad excepcional y mejorando la experiencia de estos.

Para desarrollar este nuevo sello de atencidn al publico, se propone validar los
criterios identificados dentro del Modelo Integral de Atencidn al Publico con las
personas usuarias y servidoras judiciales, promoviendo su compromiso vy
responsabilidad en la mejora del servicio. Esto permitird integrar diversas
perspectivas y necesidades, resultando en criterios mas equilibrados vy
completos.

ACCION PARA DESARROLLAR

Cocrear con el personal servidor judicial y las personas usuarias los criterios
para establecer un sello especifico en atencién al publico. Estos se presentaran
ante la autoridad competente para su aprobacién, asegurando asi el
cumplimiento de estdndares de excelencia en la prestacién de los servicios y el
compromiso con la mejora continua en la atencién y el trato.

. Plazo de implementacién sugerido: 2 afios

. Indicador: Criterios para el sello de atencién al publico elaborado vy
presentado ante la autoridad competente para su aprobacidon

. En coordinaciéon con: Contraloria de Servicios y Comision GICA-Justicia
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Espacios de atencién y espera adecuados

CONTEXTO

Las personas usuarias expresaron que preferian utilizar los canales presenciales
para realizar sus tramites y consultas debido a la posibilidad de obtener una
atencién maés personalizada y resolver sus inquietudes de manera directa y
rapida, por lo que resaltaron la importancia de que la institucion disponga de
una infraestructura fisica adecuada como parte fundamental de un Modelo
Integral de Atencidn al Publico. Esto se refleja en la necesidad de contar con
areas de espera y atencién adecuadas, asi como garantizar la privacidad para la
interposicion de denuncias o demandas en temas sensibles.

En cuanto al primer tema indicado sobre el 4drea de espera y atencidn, se sugiere
que el espacio fisico sea accesible para todas las personas, incluidas aquellas
con discapacidades. Esto implica cumplir con los estdandares dispuestos en la
Ley 7600, como lo es la construccién de rampas para sillas de ruedas, pasillos
amplios, senalizacién adecuada, entre otros aspectos.

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

Otro aspecto para considerar es la seguridad en las &reas 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 separacién de
salas de espera para presuntas victimas y agresores(as), esto incluye la
prevencion de actos de violencia, agresiones o cualquier otro tipo de incidente
que pueda poner en riesgo la integridad fisica o emocional de las personas.

En cuanto al segundo tema sobre la privacidad en las areas de manifestacion,
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 areas de
atencién privadas ayudan a proporcionar entornos mas seguros donde las
presuntas victimas de delitos o abusos puedan hablar sobre sus experiencias sin
temor a ser juzgadas, culpadas o revictimizadas.

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

ACCION PARA DESARROLLAR

Realizar un estudio sobre los espacios de atencién y espera para la persona
usuaria en los edificios judiciales, asi como en la privacidad para presentar
denuncias o demandas (en la Fiscalia, Defensa Publica, OlJ y algunos juzgados
que conocen de materias sensibles), con el fin de evaluar la situacién actual y
proponer posibles mejoras. Este estudio serd presentado y valorado por el
Consejo Superior.

Asimismo, el estudio servird para establecer requisitos minimos y ofrecer
recomendaciones para el disefio de un "edificio modelo" en la construccion de
nuevas instalaciones o la seleccidon de locales arrendados, en caso de no existir
en la actualidad.

. Plazo de implementacién sugerido: 3 anos

J Indicador: Estudio realizado y presentado al Consejo Superior para su
valoracidén, y requisitos minimos establecidos para la construccién de nuevos
edificios y locales arrendados

. En coordinacién con: La Direccidn Ejecutiva, la Direccidon de Planificacion,
el Consejo Superior, los Consejos de Administracién, las Comisiones de
Personas Usuarias
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Privacidad de espacios para interposiciéon de denuncias

Las personas que enfrentan situaciones dificiles, 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 linea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de
Atencién al Publico, se revelé que la falta de privacidad en las instalaciones
fisicas 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
atencion de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institucion en
brindar un servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo
requieran, lo que refuerza la credibilidad y confianza en la institucién.

Identificar y revisar los espacios fisicos en las diversas oficinas del Organismo
de Investigacion Judicial para optimizar, si es viable, las areas destinadas a
asegurar la privacidad en la atencidén de casos sensibles durante la recepcién de
denuncias.

El objetivo es crear un entorno donde las personas usuarias se sientan cdmodas
y seguras al expresar situaciones delicadas o sensibles. Esto fortalece la
confianza en el sistema judicial, propiciando una comunicacion abierta y el
bienestar emocional necesario durante la interposicién de la denuncia.

J Plazo de implementaciéon sugerido: 1 afio

. Indicador: Espacios fisicos revisados y optimizados para garantizar la
privacidad en la recepcién de denuncias

J En coordinacién con: La Direccién Ejecutiva, los Consejos de

Administraciéon
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17. A LA
FISCALIA

GENERAL




Privacidad de espacios para interposicién de denuncias

CONTEXTO

Las personas que enfrentan situaciones dificiles, 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 confianzay
seguridad para quienes desean interponer una denuncia.

En linea con lo anterior, del estudio realizado mediante el Modelo Integral de
Atencidon al Publico, se reveld que la falta de privacidad en las instalaciones
fisicas 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 atencién
de casos sensibles, demuestra el compromiso de la institucién en brindar un
servicio de calidad y respetuoso hacia aquellas personas que lo requieran, lo que
refuerza la credibilidad y confianza en la institucién.

ACCION PARA DESARROLLAR

Identificar y revisar los espacios fisicos en las diversas oficinas del Ministerio
Publico para optimizar, si es viable, las dreas destinadas a asegurar la privacidad
en la atencidon de casos sensibles durante la recepcidon de denuncias.

El objetivo es crear un entorno donde las personas usuarias se sientan cémodas
y seguras al expresar situaciones delicadas o sensibles. Esto fortalece la
confianza en el sistema judicial, propiciando una comunicacion abierta y el
bienestar emocional necesario durante la interposicién de la denuncia.

J Plazo de implementacion sugerido: 1 afio

J Indicador: Espacios fisicos revisados y optimizados para garantizar la
privacidad en la recepcién de denuncias

J En coordinaciéon con: La Direccién Ejecutiva, los Consejos de

Administraciéon
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V. VALIDACION DEL
PLAN DE IMPLEMENTACION

La validacién del plan de implementacién con las instancias responsables de su
ejecucidén es un paso esencial para garantizar que este sea coherente y realista
en su ejecucién. 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 implementara.

También permite que todas las oficinas involucradas compartan una visidon
comun y comprendan cémo el plan contribuird a alcanzar las metas
estratégicas, asi mismo permite identificar posibles problemas o desafios que
podrian surgir durante su implementacién, a fin de anticipar posibles ajustes
necesarios para que este pueda llevarse a cabo de manera efectiva.

De este modo, con el proceso de validacién se ajusté el plan de
implementacién del Modelo Integral de Atencién al Publico basado en la
retroalimentacién 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 afio se llevaron a cabo reuniones con las principales instancias
responsables de ejecutar las acciones contempladas en el plan de
implementacién, tales como:

La Direccién de Gestion Humana

El Departamento de Prensa y Comunicacién

La Secretaria de Etica y Valores

La Direccién de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones

La Direccién de Planificacion

La Direccién Ejecutiva en representacién de esta oficina, las
Administraciones regionales y el Departamento de Seguridad.

Ademés de las reuniones de validacién, se enviaron oficios a estas instancias
judiciales solicitando la revisiéon y retroalimentaciéon sobre las acciones
propuestas en el plan de implementacion del proyecto. Se recibieron
respuestas con oportunidades de mejora por parte de tres oficinas judiciales,
cuyos resultados se detallan a continuacién:



RETROALIMENTACIC’)N DEL PLAN DE
IMPLEMENTACION CON LAS INSTANCIAS JUDICIALES

INSTANCIA JUDICIAL Departamento de Prensa y Comunicacion OBSERVACION O

No. DE ACCION 41ala4d12 AJUSTE AL PLAN Se acepta

PRODUCTO ESPERADO Se ajustard el plazo seglin recomendaciéon del Departamento de Prensa vy

& 8 muni ion.
Campafas internas y externas Comunicacid

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Ajustar los plazos de acuerdo con los planes anuales de divulgacién
institucionales, se considerd que no seria éptimo desplegar 12 campanas de este
proyecto al mismo tiempo, se sugiere analizar anualmente el plan de divulgacién
en coordinacién con la Contraloria de Servicios.

En términos generales si se pueden realizar las 12 campanas sugeridas en el
periodo 2025-2030.
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO
Plan Anual Operativo

Accién: Incorporar las metas del plan de implementacién del Modelo Integral de Atencién
al Publico en los Planes Anuales Operativos (PAOs) una vez aprobado por el Consejo
Superior, asi como realizar un seguimiento de forma semestral para garantizar su
efectividad y cumplimiento.

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Estas acciones compite con muchos otros planes institucionales, el PEI, Cero Papeles y
otros programas, por lo que la institucién no deberia 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 linea, serd poco o nada en lo que pueda avanzarse y los riesgos asociados
al incumplimiento y deterioro de la imagen se elevarian.

Maxime que se asignan instancias al parecer responsables de teméticas 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.

INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

Se comunicara la preocupacién relacionada con los recursos disponibles al Consejo
Superior.

Es importante destacar que el plan de implementacién de este proyecto es flexible
y se presenta como una guia, con el objetivo de mejorar la atencién 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 vy
optimizar los recursos institucionales. Asi, las acciones pueden evaluarse en relacién
con otras iniciativas con necesidades similares y considerar esfuerzos
complementarios.

Se eliminard esta accién donde se planteaba inicialmente una incorporacién
automatica para que sean las oficinas responsables, las que incorporen las acciones
dentro de sus planes operativos anuales segln sus prioridades.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO

Canal digital para la recepcién de denuncias

Accién: Evaluar la viabilidad de implementar canales digitales para la recepciéon de
denuncias, con el propdsito de facilitar a més personas usuarias reportar delitos o
situaciones de manera eficiente. Por ello, se sugiere valorar también la opcién de utilizar
la ventanilla electrénica (sistema de Gestion en Linea) para este propdsito.

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL
El Sistema de gestion en linea tiene habilitado el servicio de envio de denuncias o
demandas para todas aquellas oficinas que trabajan bajo la modalidad electrdnica.

Dado que se confirma que tecnoldégicamente es posible ofrecer el servicio
electrénico de recepcion de denuncias a través del Sistema de Gestién en Linea, se
le sugiere en la accién 2.5. (Iéase ahora 2.4. tras la eliminacién de la accién 2.1.) a la
Direccidén de Planificacion, valorar cuales oficinas pueden utilizar esta funcionalidad
para ampliar y estandarizar el servicio.
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

PRODUCTO ESPERADO

Ventanilla electrénica de servicios

Fortalecer el sistema de Gestidon en Linea para convertirlo en una ventanilla electrénica
integral de servicios, que permita a las personas usuarias realizar consultas sobre
expedientes judiciales, tradmites y acceder a diversos servicios digitales.

Ademids, se sugiere implementar un programa de asistencia especializado para atender
las consultas y necesidades especificas de los usuarios(as) en relacion con el sistema y la
utilizacién de los servicios tecnoldgicos como la obtencién de la hoja de delincuencia,
solicitud de orden de apremio, revisién y trdmite de expedientes judiciales, asi como la
consulta de impedimento de salida, entre otros.

Plazo de implementaciéon sugerido: 2 afos

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

No se especifica el detalle de lo que proponen, un programa de asistencia especializado
por si solo es una solucién compleja y puede resultar todavia con mayor complejidad
dependiendo el alcance que le deseen dar, alcance que en este parrafo no se define y se
debe de hacer un anélisis y estudio de factibilidad, no es posible afirmar que en dos afios
se pueda implementar.

Infieren que Gestién en Linea puede transformarse en una ventanilla Unica, pero eso no
seria posible para todos los tramites institucionales.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

Para una mejor comprensiéon del alcance, se afiade un parrafo que detalla el
propdsito de la acciéon 5.1. Este incluye los siguientes elementos: cambiar el nombre
del Sistema de Gestidn en Linea a Ventanilla Electréonica de Servicios, con el fin de
proporcionar soporte a los usuarios del sistema cuando sea necesario para acceder
a los tramites disponibles actualmente a través de este canal (Asistencia por medio
del Chatbot y/o personal judicial).

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

-Accién "1.3. Fortalecimiento del sistema de Gestién en Linea": se plantea al
Consejo Superior sobre la necesidad de proporcionar recursos especificos para el
desarrollo de proyectos de fortalecimiento del sistema de Gestidén en Linea, a fin de
garantizar su continuidad y mejorar como plataforma electrénica de servicios.

-Accién "2.2. Plataforma de informacidn 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
electrénica (Sistema de Gestion en Linea) y la integracién de la Linea 800-800-3000.
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO

Guia de sistemas y herramientas digitales

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

El objetivo es proporcionar orientacién e informacién a personas usuarias, promoviendo
asi una cultura de aprendizaje y mejora digital en los servicios institucionales.

Plazo de implementaciéon sugerido: 2 anos

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Mismo comentario anterior, No se especifica el detalle de lo que proponen, un programa
de asistencia especializado por si solo es una solucion compleja y puede resultar todavia
con mayor complejidad dependiendo el alcance que le deseen dar, alcance que en este
parrafo no se define y se debe de hacer un anélisis y estudio de factibilidad, no es posible
afirmar que en dos afios se pueda implementar.

INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

Para una mejor comprensiéon del alcance, se afiade un parrafo que detalla el
propdsito de la accidén 5.3. Este incluye los siguientes elementos: desarrollar una
guia de uso para los sistemas y herramientas digitales que emplea la institucion para
brindar el servicio, asi como implementar un asistente virtual (como el Chatbot) para
resolver las dudas que puedan surgir sobre el uso de estos sistemas.

PRODUCTO ESPERADO
Mapa interactivo de procesos judiciales

Disefiar un mapa interactivo de los procesos judiciales en el sitio web del Poder Judicial,
utilizando la informacién recopilada por el Centro de Apoyo, Coordinacién vy
Mejoramiento de la Funcién Jurisdiccional, el cual se basara en el catdlogo de servicios
institucional como fuente principal.

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

Plazo de implementacién sugerido: Una vez recopilada la informacién por parte del
Centro de Apoyo, Coordinacién y Mejoramiento de la Funcién Jurisdiccional, 2 afos para
su implementacién.

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

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

OBSERVACION O

AJUSTE AL PLAN

Se comunicara la preocupacién relacionada con los recursos disponibles al Consejo
Superior.
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

PRODUCTO ESPERADO
Guia de informacién con la ubicaciéon de las oficinas judiciales

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

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

Recomienda la creaciéon puestos de informacidén que se ubiquen en una posicién visible
para que cumpla con esta funcién. Agrega que el control que deben ejercer los oficiales
no les permite realizar dicha funcién ya que vendria a retrasar los ingresos y afectar el
servicio de atencién.

INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

PRODUCTO ESPERADO
Protocolos de Seguridad aplicados de forma adecuada y estandarizada

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Sin observaciones adicionales.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

En la accién 7.1, que se centra en la elaboracién de una guia sobre la ubicacion de
las oficinas judiciales, se busca proporcionar herramientas al personal de seguridad
para que conozca su area de trabajo y el circuito judicial en el que se desempena,
permitiéndole asi reaccionar adecuadamente en caso de emergencia o crisis.

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

Para mejorar la orientacion de las personas usuarias sobre la ubicaciéon 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
informacion en todos los circuitos judiciales:

-Accién 2.1 Estudio de viabilidad para elaborar Plataformas Unicas de Servicios
Presenciales o Puestos de Informacion.

-Accidn 8.1 Creacidon de Plataforma Unica de Servicios Presenciales o Puestos de
Informacion.

-Accién 10.2. Oficinas judiciales definidas y lineamientos establecidos para la
adecuada orientacidon en ausencia de un puesto de informacién.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO

Participacidon en el Programa especializado de formacion y preparacion del personal de
seguridad

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

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

INSTANCIA JUDICIAL Direccion Ejecutiva

No. DE ACCION 8.1y 8.2

Se comunicara la preocupacién relacionada con los recursos disponibles al Consejo
Superior.

OBSERVACION O "
AJUSTE AL PLAN Se acepta parcialmente

PRODUCTO ESPERADO

Plataforma Unica de servicios presenciales o puestos de informacién
Dispositivos de apoyos técnicos disponibles

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Se emite la observacién 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, deberan las Contralorias de Servicios, continuar con la labor de brindar
informacién y orientacién a las personas usuarias.

INSTANCIA JUDICIAL Direccion Ejecutiva

No. DE ACCION 8.3

Se comunicara la preocupacién relacionada con los recursos disponibles al Consejo
Superior.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN Se acepta

PRODUCTO ESPERADO

Personal de seguridad subcontratado capacitado en atencidn y trato

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

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

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

Se incorporara la accién 1.6. para que el Consejo Superior solicite un anélisis juridico
sobre este tema. Ademds, se ajustard esta acciéon 8.3 de manera que, una vez
recibido dicho analisis, se proceda con su implementacién siempre y cuando se
cuente con un resultado favorable para su inclusién y se disponga de los recursos
necesarios para llevarla a cabo.
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INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO

Espacios disponibles para la atencién de casos sensibles identificados

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

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 atencién privados. Se debe realizar las
asignaciones al Organismo de Investigacién Judicial para que verifiquen los espacios la
recepcion de denuncias, asi como al Ministerio Publico.

INSTANCIA JUDICIAL

No. DE ACCION

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

Se acoge la recomendacién brindada por la Direccidon Ejecutiva de adicionar dos
acciones, la 16.1. a la Direccién del Organismo de Investigacion Judicial y la 17.1.a la
Fiscalia General para la verificacion de los espacios de recepcién de denuncias para
dichas oficinas.

OBSERVACION O
AJUSTE AL PLAN

PRODUCTO ESPERADO

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

OBSERVACION DE LA INSTANCIA JUDICIAL

Sin observaciones

N/A
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA

VALIDACION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

Segun la retroalimentacién proporcionada por las instancias judiciales, la principal
preocupaciéon reside en la disponibilidad de recursos para llevar a cabo las
acciones propuestas. En este sentido, es importante destacar que el plan de
implementacién 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 asignacién de recursos
institucionales para su efectiva ejecucién.

No obstante, el plan también es flexible, siempre que se mantenga el propdsito
principal de servir como guia para mejorar la atencidn 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 integracién permitiria evitar
duplicidades y optimizar los recursos institucionales disponibles, de modo que, las
acciones podrian evaluarse en conjunto con otras iniciativas con necesidades
similares, promoviendo esfuerzos conjuntos y logrando una mayor eficiencia en la
implementacién.

Asimismo, en la reunién con la Direcciéon de Planificacién, donde se presentd el
proyecto y se aprobd el plan de implementacién, se acordd enviar el oficio
CS-P02-005-2024 para solicitar la inclusién de una meta en el nuevo Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2025-2030. Esta meta deberé abordar la temética del
Modelo Integral de Atencién al Publico, dada su relevancia para mejorar la
satisfaccién de las personas usuarias en cuanto a la atencién y el trato.

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

3 B

ACCIONES

B

ACCION

DESAFIO

23 =

ACCIONES

GRAN POTENCIAL

41

ACCIONES

OPORTUNIDAD
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En esta matriz, se clasifica como "Alto Esfuerzo” aquellas acciones que requieren recursos adicionales para su ejecucién, de acuerdo con la principal preocupacién
expresada por las instancias judiciales que validaron el plan y proporcionaron retroalimentacion.

Para obtener mas informacion sobre la matriz de priorizacion, puede dirigirse al Anexo N°2 de este documento denominado Matriz de Priorizacién (Modelo de Atencidn).

MATRIZ DE PRIORIZACION
POR ESFUERZO E IMPACTO

NIVEL PRIORIZACION ESFUERZO IMPACTO

o 0 Y ororrunioan
OPORTUNIDAD GRAN POTENCIAL ‘ GRAN POTENCIAL
° e ‘ BENEFICIO MARGINAL
BENEFICIO > ‘ DESAFl,O Alto esfuerzo* Bajo impacto
R DESAF(O | Atto ssfuerzo* | Bsjo mpscto

*Se asocia al "Alto Esfuerzo" aquellas acciones que impliquen la necesidad
BAJO ALTO de disponer de recursos adicionales para su ejecucion.

ESFUERZO

ALTO

IMPACTO

BAJO

116



VI. RESULTADOS
ESTRATEGICOS

Como resultado de la implementacion del Modelo Integral de Atencidn al
Publico, se espera alcanzar resultados alineados con los objetivos del plan
estratégico institucional (PEI) 2019-2024, asi como del nuevo PEI 2025-2030', en
cuanto a la optimizacién de los recursos institucionales y la innovacién 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 atencidén al publico, sino también fortalecer
la capacidad de la institucion para alcanzar sus metas estratégicas con
incidencia en la atencién y trato en el largo plazo.

A partir de las 68 acciones establecidas en el plan de implementacion del
proyecto, se determind que, estas generarian 20 resultados o soluciones que
contribuirian significativamente a minimizar las brechas identificadas para
mejorar la atencidn institucional.

A continuacidn, se presentan los resultados estratégicos esperados, los cuales
se clasifican en 8 categorias:

1. El Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2030 est4 sujeto a la aprobacién de las instancias superiores.

1.PLAN DE :
IMPLEMENTACION




2. CAPACITACIONES 3. SEGURIDAD




4. COMUNICACION Y CANALES 5. PLATAFORMA DE SERVICIOS
EINFORMACION




6. LINEAMIENTOS DE ATENCION 7. INFRAESTRUCTURA




8. EVALUACION
DE LOS SERVICIOS
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VIl. SEGUIMIENTO
Y EVALUACION

Cada instancia responsable de |la ejecuciéon de metas y acciones delineadas en
el plan de implementacién del Modelo Integral de Atencién debe garantizar su
cumplimiento dentro de los plazos establecidos. La ejecuciéon de estas
actividades comenzara una vez que el Consejo Superior apruebe la propuesta
del nuevo Modelo Integral de Atencién al Publico, para ello, cada parte
involucrada deberé valorar la posibilidad de incluir las metas correspondientes
en el Sistema de Formulacién y Seguimiento de los Planes Anuales Operativos
(PAQ), y se vinculardn 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 Contraloria de Servicios llevard a cabo un
seguimiento paralelo de las acciones pendientes. Esto se realizard mediante
una matriz de seguimiento que incluird las siguientes variables: i) Resultado
estratégico, ii) Acciodn, iii) KPl 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 realizard de manera iterativa en periodos
semestrales durante todo el plazo que se haya definido para cada producto
esperado. La Contraloria de Servicios estard facultada para solicitar
informacion 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 Atencién al Publico. Esto incluye supervisar las actividades que estéan
asociadas, los avances reportados en las metas y su cumplimiento porcentual,
asi como cualquier otra informaciéon relevante para lograr los objetivos
establecidos.

Una vez aprobado el plan de implementaciéon del Modelo de Atencidn, se llevara
a cabo una evaluaciéon preliminar de las diversas areas que involucran acciones
de mejora a cargo de diferentes instancias. Esta evaluacidn inicial proporcionara
un diagndstico anticipado que serd fundamental para valorar el impacto
generado al concluir el periodo de ejecucién de todas las metas asignadas. Para
lograr este propdsito, se vinculard este trabajo con el proyecto del Plan
Estratégico Institucional de Evaluacidn de los Servicios, el cual también esta bajo
la supervision de la Contraloria de Servicios. Este enfoque integral permitiré
comprender el impacto del Modelo Integral de Atencién al Publico en la
satisfacciéon de las personas usuarias, al igual que su influencia en la calidad del
servicio ofrecido.

Para obtener més informacién sobre el proceso de seguimiento, puede dirigirse
al Anexo N°3 de este documento denominado Seguimiento del Plan de
Implementacion (Modelo de Atencién)
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ANEXO NO.T

Plan de Implementacién (Modelo de Atencién)

ANEXO NO.2

Matriz de Priorizacién (Modelo de Atencidn)

V)
O
—
Z
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>

ANEXO NO.3

Seguimiento del Plan de Implementacién
(Modelo de Atencidén)

Acceda en linea escaneando el cédigo QR o haga clic en el cuadro.
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