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555-PLA-OI-2022
Ref. SICE: 2205-20



20 de junio de 2022



Licenciada
Jazmín Orozco Arias, Coordinadora de Unidad 
Unidad de Investigación y Control de Calidad
Dirección de Gestión Humana


Estimada señora:

Le transcribo informe suscrito por la Licda. Ginethe Retana Ureña, Jefa del Subproceso de Organización Institucional:

“En cumplimiento de la recomendación de la Auditoria Judicial del informe 1398-123-SATI-2019 de 26 de noviembre de 2019 que dice: “Elaborar, en conjunto con la Dirección de Planificación, los manuales de procedimientos, para las actividades y tareas de todas las unidades que conforman la Dirección de Gestión Humana, para el fortalecimiento del control interno y la gestión de los perfiles del sistema”.

Al respecto, mediante correo electrónico del 7 de abril de 2022, la Dirección de Gestión Humana remitió a la Dirección de Planificación los manuales de procedimientos (Grupo #31), elaborado por la Unidad de Ambiente Laboral y la Unidad de Investigación y Control de Calidad, a efecto de ser revisados y ajustados de conformidad con lo establecido en la Circular 170-2015 “Uso de la “Matriz para el Levantamiento de Procedimientos” por parte de las oficinas y despachos judiciales”.

Como parte del trámite, se revisó la documentación enviada para determinar el tipo documental acorde con su contenido. Los resultados obtenidos fueron:




	Nombre del documento
	Tipo Documental (*)

	
	Manual de Procedimiento
	Protocolo
	Instructivo
	Guía

	Apoyo Psicosocial Equipos Rediseño Procesos.
	X
	
	
	

	MA-UICC-06 Atención de Cuestionarios y Planes de Trabajo.
	X
	
	
	

	TOTAL
	2
	
	
	


NOTA: (*) En anexo 1 se consignan las definiciones utilizadas para cada tipo documental.


De esta forma, la labor del Subproceso de Organización Institucional se centró en la validación de los documentos clasificados como “Manuales de Procedimientos” ([footnoteRef:2]).  [2:  En lo que respecta a las “Guías o Instructivos” y los “Protocolos”, se recomienda hacer una distinción entre cada uno de los tipos documentales. ] 


En cuanto a la información consignada en los “Manuales de Procedimientos”, se revisaron de manera general los siguientes aspectos:

· Responsables del procedimiento
· Leguaje inclusivo
· Utilización del verbo conjugado en tercera persona del singular
· Secuencia lógica del procedimiento (numeración de actividades, tareas, entre otros)
· Identificación de posibles reprocesos
· Formularios asociados al procedimiento
· Información que solicita la plantilla (debidamente consignada) ([footnoteRef:3]) [3:  Con especial énfasis en completar la información del punto 15 “Control de aprobación / cambios”.] 

· Inclusión de los logos de identificación institucionales
· Estandarización en el tipo de fuente y tamaño de letra (Arial, 11 ptos)

Tratándose de los elementos de forma, se efectuaron los cambios respectivos en cada documento; los de fondo fueron devueltos a la oficina respectiva para consensuar los ajustes propuestos. 

Por consiguiente, en el anexo 2, se adjuntan a este oficio las versiones definitivas de los documentos debidamente revisados y ajustados por el Subproceso de Organización Institucional, y consensuados con la oficina que los elaboró. 
	
Anexo 1
Definiciones de los tipos documentales




Anexo 2
Manuales de procedimientos

	Nombre del procedimiento
	Archivo adjunto

	Apoyo Psicosocial Equipos Rediseño Procesos.
	


	MA-UICC-06 Atención de Cuestionarios y Planes de Trabajo.
	




Atentamente,


Ing. Dixon Li Morales, Jefe
Proceso Ejecución de las Operaciones

Copia: Archivo

CCh.

Este informe cuenta con las revisiones y ajustes correspondientes de las jefaturas indicadas.
	INFORME
	NOMBRE
	PUESTO

	Elaborado por:
	Lic. Alejandro Fonseca Arguedas
	Profesional 2

	Revisado por:
	Christian Quirós Vargas
	Coordinador de Unidad

	Aprobado por:
	Ginethe Retana Ureña
	Jefe Subproceso Organización Institucional

	Visto bueno:
	Ing. Dixon Li Morales 
	Jefe Proceso de Ejecución de las Operaciones
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		Poder Judicial

Subproceso de Ambiente Laboral



		

		Procedimiento

Apoyo a los equipos en rediseño de procesos







		Codificación

		Página



		001-AL-2021 Versión 1

		Página 1 de 2









[bookmark: _Hlk82023545]Nombre del procedimiento: Apoyo Psicosocial a los equipos en rediseño de procesos.

[bookmark: _Hlk74769024][bookmark: _Hlk82025098]Objetivo General: Facilitar la identificación de los principales factores de riesgo psicosociales en las oficinas o despachos rediseñados o en proceso de rediseño con el fin de que los equipos de mejora de cada despacho formulen planes de acción para prevenirlos o mitigarlos.  

Objetivos específicos: 



3.1 	Sensibilizar sobre la importancia de identificar y gestionar los riesgos psicosociales en el despacho y los factores protectores de la salud integral del personal.



3.2 Evaluar los factores de riesgo psicosocial y generar recomendaciones que faciliten la elaboración de planes de acción por parte del despacho, para prevenir o mitigar los riesgos detectados.





Acuerdos asociados: Oficio N° 8613-2020 en donde el Consejo Superior en la sesión N° 85-2020 celebrada el 1 de setiembre de 2020; en donde se aprueba la solicitud contenida en oficio Nº 1216-PLA-OI-MI-2020 para que la Dirección de Gestión Humana que “Diseñar una estrategia sobre cómo se puede aplicar la metodología de ambiente laboral para los Rediseños de Procesos”. Y oficio N° 7869-2021, sesión N° 75-2021 celebrada el 31 de agosto de 2021 en donde se acuerda “Asimismo, deberá finalizar la elaboración de la propuesta de “formato breve de estudios de clima laboral que pueda ser aplicado en los procesos de rediseño”, según lo indicado en oficio PJ-DGH-ALAB-61-2021”.

Abreviaturas de los puestos responsables: 



		Puesto responsable

		Abreviatura



		Equipo psicosocial de Ambiente Laboral

		E.P.A.L.



		Jefe Administrativo 4 Subproceso de Ambiente Laboral

		J.A.4.SP.A.L



		Auxiliar Administrativo

		A.A.SP.A.L



		Equipo de mejora del despacho

		E.M.





Entradas: Consejo Superior, Presidencia de la Corte, Dirección de Gestión Humana, Dirección de Planificación, Consejo de Administración, Comisión, referencia de SICE.

Salidas: Encuesta, Resultados estadísticos, informe diagnóstico, asesorías individuales, asesorías grupales, correo electrónico, folletos, guías, videos, evaluación de satisfacción.  

Indicadores: Satisfacción del servicio, número de personas atendidas, número de oficinas atendidas.

Requisitos básicos: Solicitudes recibidas de las instancias arriba indicadas, cumplimiento de los requisitos básicos para la atención del Subproceso de Ambiente Laboral.



Procedimiento



		Número de actividad

		Número de Tarea

		Responsable



		Descripción de la Tarea

		Observaciones



		1

		1.1

		Consejo Superior y/o

Dirección de Planificación.



		



Envía la solicitud

		Realiza mediante acuerdo y/o referencia SICE la solicitud de atención al Subproceso de Ambiente Laboral de Gestión Humana.



		2

		2.1

		J.A.4.SP.A.L

		Recibe la solicitud

		Recibe mediante referencia SICE o correo electrónico, la solicitud de atención.

Nota: en caso de que la solicitud sea recibida por alguna persona profesional o persona servidora del Subproceso de Ambiente Laboral, deberá remitirla a la Jefatura del Subproceso de Ambiente Laboral.



		3

		3.1

		J.A.4.SP.A.L

		Revisa  y registra la solicitud en el control Excel

		Analiza la referencia e:

a) Ingresa la información de la solicitud presentada en la hoja de Excel llamada: Registro de solicitudes 1195-24.

b) Indica al A.A.SP.A.L que registre la solicitud en el módulo de Ambiente Laboral de SIGA-GH.





		4

		4.1

		A.A.SP.A.L

		Registra la solicitud en sistema

		Ingresa la solicitud en el módulo de Ambiente Laboral del SIGA-GH



		5

		5.1

		J.A.4.SP.A.L

		Asigna al equipo profesional

		Asocia -asigna- al E.P.A.L. que tendrá a cargo la atención bajo el protocolo de Apoyo psicosocial a los equipos en rediseño de procesos



		6

		6.1

		E.P.A.L.

		Revisa los  antecedentes de la solicitud

		Recibe el caso asignado, revisa si la información de la solicitud se encuentra ingresada en SIGA-GH y realiza un análisis previo de la situación mediante:

a) Revisión de informes anteriores (si existieran).

b) Revisión de antecedentes en de atención en Ambiente Laboral.

c) Entrevistas a las personas externas involucradas en el proceso (profesionales de la Dirección de Planificación a cargo del rediseño).

d) Revisión de resultados de evaluación del desempeño del periodo anterior (información ubicada en la página de la Dirección de Gestión Humana).

e) Resultados de los resultados de autoevaluación (PAI). Específicamente los ítems correspondientes al Ambiente de Control, que evalúan: a) Clima organizacional, b) Estilo Gerencial, c) Valores.





		7

		7.1

		E.P.A.L.

		Realiza el contacto inicial con jefatura de despacho 

		Contacta mediante correo electrónico, herramienta Teams o llamada telefónica a la (s) persona (s) jefatura (s) de la oficina (s) o despacho (s) y:

a) Si se concreta la reunión por al menos 30 minutos. 

b) Si no se concreta la reunión se coordina una cita posterior de la forma más inmediata posible.



		

		7.2

		E.P.A.L.

		Realiza la reunión inicial con el  equipo de mejora

		Se realiza una reunión informativa, según “Guía informativa sobre el proceso de atención psicosocial para equipos en rediseño de procesos” (anexo) con el equipo de mejora y se realiza una entrevista inicial. En la entrevista el profesional debe:

a) Realizar un encuadre claro sobre el ingreso del Subproceso de Ambiente Laboral al despacho y las fases del proceso 

b) Indagar cómo ha asumido el grupo el rediseño de procesos. 

c) Sondear el interés y compromiso con el proceso.

d) Clarificar la forma de coordinación para el envío de lista del personal con sus datos, envío de cuestionarios, estrategia de devolución de resultados, otros.

e) Solicita información respecto a las propuestas de mejora del Componente Funcional de Ambiente de Control evaluadas en el Proceso de Autoevaluación Institucional (PAI) del año en curso, según las normas sobre ambiente de control: 2.1- Ambiente de control, 2.2- Compromiso superior, 2.3.1- Factores formales de la ética institucional, 2.3.2- Elementos informales de la ética institucional, 2.4- Idoneidad del personal.



Esta información servirá para contrastar con los resultados obtenidos.







		

		

		E.P.A.L.

		Realiza el taller de sensibilización al equipo de mejora.

		Se brinda una charla de sensibilización al equipo, según guía de facilitación: Taller de sensibilización sobre ambiente laboral para equipos que participan en rediseños de procesos”



		8

		8.1

		E.P.A.L.

		Entrega el material informativo y de sensibilización al personal de la oficina.

		Envía por medio del correo electrónico a todo el personal que fue incluido en la lista, material informativo, sobre la definición de ambientes de trabajo saludables, riesgos psicosociales, metodología del abordaje a realizar por la oficina de Ambiente Laboral y cualquier otro material que resulte necesario para cumplir con el objetivo de sensibilizar al personal sobre la importancia de identificar y gestionar los riesgos psicosociales en el despacho y los factores protectores de la salud integral del personal.



		9

		9.1

		E.P.A.L.

		Aplica el  consentimiento informado y encuesta en línea.

		Envía correo electrónico a todo el personal que fue incluido en la lista el enlace para contestar la fórmula de consentimiento informado, el cuestionario de evaluación de riesgos psicosociales y los contactos de las profesionales de Ambiente Laboral.



		

		9.2

		E.P.A.L.

		Da seguimiento al  proceso de llenado de encuestas en línea.

		Verifica y da seguimiento a la contestación del cuestionario, según el plazo asignado.



		10

		10.1

		E.P.A.L.

		Procesa estadísticamente las encuestas.

		Sistematiza la información recabada y genera los cuadros y gráficos correspondientes.



		11

		11.1

		E.P.A.L.

		Analiza los resultados de la encuesta.

		Se procede a revisar y analizar los datos obtenidos y a priorizar los factores de riesgo detectados.



		12

		12.1

		E.P.A.L.

		Elabora el informe de diagnóstico.

		Elabora informe de determinación de principales factores de riesgo psicosociales en las oficinas o despachos rediseñados o en proceso de rediseño, junto a recomendaciones para que las jefaturas de despacho y los equipos de mejora formulen planes de acción para prevenirlos o mitigarlos.

Se puede emplear la Matriz de exposición, origen y medidas preventivas (Anexos 1y 2).



		13

		13.1

		J.A.4.SP.A.L.

		Aprueba el informe de diagnóstico.

		Revisa y aprueba informe.



		14

		14.1

		A.A

		Registra en el SICE

		Ingresa el oficio en SICE para firma.



		

		14.2

		J.A.4.SP.A.L. y E.P.A.L.

		Firma del informe diagnóstico

		Se firma el informe diagnóstico en el SICE



		15

		15.1

		E.P.A.L.

		Presenta el informe de diagnóstico 

		Presenta los resultados del diagnóstico realizado a la jefatura y al equipo de mejora del despacho u oficina y facilita la toma de decisiones sobre las prioridades de variables a atender. 





		16

		16.1

		E.P.A.L.

		Realiza encuesta de satisfacción

		a. Aplica encuesta de satisfacción al EM





		17

		17.1

		A.A.SP.A.L

		Envía informe diagnóstico 

		b. Envía copia del informe a la (s) instancia (s) que solicitó la atención 





		18

		18.1

		E.P.A.L.

		Archiva y cierre de solicitud en sistema.

		Archiva el informe o informes enviados en SIGA-GH y finaliza la atención.
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11. Diagrama de flujo: Procedimiento Apoyo a los equipos en rediseño de procesos
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 12. Plantillas relacionadas:



		Archivo

		Nombre



		

		· Solicitud de atención 

· Encuadre.

· Registro de asistencia 

· Formato para entrevista

· Matriz de exposición, origen y medidas preventivas

 







1. Control de aprobación/cambios: 



		Versión del documento

		Elaborado por:

		Revisado por:

		Aprobado por:



		



V.1

		MSc. Victoria Oviedo Soto, Jefa a.i. de Ambiente Laboral y Licda. Katia Saborio Soto, Jefatura Ambiente Laboral

		Licda. Katia Saborio Soto, Jefatura Ambiente Laboral

		Licda. Waiman Hinn Herrera

Subdirectora Proceso de Desarrollo Humano



		

		17 junio 2021

		9 setiembre 2021

		Incluir fecha de aprobación



































		Anexos







		Guía taller de ambiente laboral

		



		Presentación introductoria equipos en rediseño

		



		Folleto informativo
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Guia taller de  ambiente laboral para equipos que participan en rediseños de procesos.docx
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Presentación  Introductoria a Equipos de Mejora.pptx
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folleto informativo  para equipos en rediseño.pdf
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		Poder Judicial

Unidad de Investigación y Control de Calidad 



		

		Atención de Cuestionarios y Planes de Trabajo  







		Codificación

		Página



		MA-UICC-06

		Página 1 de 2







Nombre del procedimiento: Atención de Cuestionarios y Planes de Trabajo.

Descripción: Completar cuestionarios y formularios con información de la Dirección de Gestión Humana en atención a temas específicos de interés institucional 

Objetivo General: Atender compromisos institucionales e identificar puntos críticos con el fin de establecer acciones de mejora para potenciar la gestión administrativa.

Normativa asociada: Ley General de Control Interno N°8292, Políticas, Programas Y compromisos institucionales 

Relación de procesos:  Índice de Capacidad de Gestión (ICG), Índice de Transparencia de Sector Púbico (ITSP), Informe Anual de Labores, Convención para la Eliminación de Todas las Formas de Discriminación contra la Mujer (CEDAW), Plan Nacional contra la Violencia contra las Mujeres (PLANOVI), Política de Axiológica, Política de Justicia Abierta y otros 

Abreviaturas de los puestos responsables: 



		Puesto responsable

		Abreviatura



		Profesional 2  Unidad de Investigación y Control de Calidad 

		P.2.U.I.C.C



		Coordinador de Unidad 3  Unidad de Investigación y Control de Calidad 

		C.U.3.U.I.C.C



		Jefatura Administrativo 4 Subproceso de Gestión Humana 

		J.A.4.S.G.H



		Subdirector General 1Gestión Humana 

		S.D.1.D.G.H



		Director General 1 Gestión Humana 

		D.G.1.G.H











Entradas: Correo electrónico y/o referencia SICE con la solicitud  

Salidas: Correo electrónico y/o oficio respuesta 

Indicadores: Correo electrónico y/o oficio respuesta enviado: referencia SICE actualizada

Requisitos básicos: información que suministren los subproceso y unidad de la Dirección de Gestión Humana; y validación de la Dirección.

Procedimiento





		Número de Actividad

		 Número de Tarea

		Responsable

		Descripción de la Tarea 

		Observaciones



		1

		1.1

		Profesional 2  Unidad de Investigación y Control de Calidad

P.2.U.I.C.C

		Revisa  y clasifica la solicitud 



		Identifica la oficina responsable de brindar la información. 



Nota: dependiendo de la naturaleza de la solicitud la clasificación la realiza la Dirección y Subdirecciones, se recomienda hacer una propuesta de atención considerando los antecedentes.







		

		1.2

		

		Envía solicitud de información

		Traslada  la solicitud a la  jefatura responsable de atenderla; con instrucciones claras y otros  documentos de apoyo que faciliten el llenado; en los casos que corresponda debe solicitar evidencia 



		2

		2.1

		 Jefatura Administrativo 4 Subproceso de Gestión Humana J.A.4.S.D.G.H

		Completa  el cuestionario y otros adjuntos 

		En los casos que corresponda debe aportar la evidencia de las acciones que se indica 



		

		2.2

		

		Envía respuesta 

		Traslada dentro del plazo establecido las respuestas a la Unidad de Investigación y Control de Calidad 



		3

		3.1

		P.2.U.I.C.C

		Compila y revisa la información recibida 

		Revisa  que la totalidad de los ítems del instrumento sean atendidos, que la respuesta coincida con la pregunta y en los casos que se requiere que la evidencia sea aportada. 



La respuesta en general debe redactarse a nivel de la Dirección de Gestión Humana. Y considerar las acciones actuales que realiza la DGH; en caso de duda se solicita la aclaración  o adición a la jefatura o subdirección correspondiente. 



Debe crear en Teams una carpeta con cada una de las evidencias aportadas por las oficinas donde se identifique el punto que se atiende.



		

		3.2

		P.2.U.I.C.C

		Envía el archivo para revisión 

		Traslada el archivo a la  Coordinadora de la Unidad y en  caso de ser necesario realiza los ajustes o mejoras que se le soliciten. 



		4

		4.1

		 Coordinador de Unidad 3  Unidad de Investigación y Control de Calidad C.U.3.U.I.C.C

		Revisa y aprueba 	 

	

	

		Realiza la devolución a la persona  profesional y solicita los ajustes que considere necesarios.





		

		4.2

		P.2.U.I.C.C

		Envía el archivo para revisión y aprobación 

		Con el VB de la Coordinadora de la Unidad 



		

		4.3

		 Subdirector General 1Gestión Humana S.D.1.D.G.H

		Revisa  y aprueba 

		Solicita los ajustes que considere necesarios.





		

		4.4

		D.G.1.G.H

		

		



		

		4.5

		P.2.U.I.C.C

		Envía respuesta 

		Con el VB de la Dirección y Subdirecciones; traslada el archivo con la información a la oficina o dependencia solicitante 



		5

		5.1

		P.2.U.I.C.C

		Actualiza referencia en el SICE

		Gestiona la referencia, adjunta las diligencias y cuando corresponda la archiva. 



		

		5.2

		P.2.U.I.C.C

		Archiva

		Archiva en TEAMS los avisos, correos, formularios, evidencia facilitada por las oficinas; solicitud original del formulario, y todo lo que respalde la gestión realizada.



Nota: se guarda  la información dentro de la carpeta que existe sobre el tema  y se agrupa por año. 



		6

		6.1

		P.2.U.I.C.C

		Recibe y analizar el informe de resultados  

		En los casos que aplica.



		

		6.2

		P.2.U.I.C.C

		Elabora, comunica y archiva informe ejecutivo con los resultados 	

		Comunica los resultados a la Dirección, y Subdirecciones y jefaturas de la Dirección de Gestión Humana. 



Nota: Debe considerar los resultados del año anterior, los puntos pendientes de atender y los compromisos existentes. 







Diagrama de flujo Opcional: de conformidad con las posibilidades y recursos con que cuente la oficina y el valor agregado que brinde dicha representación gráfica.

Plantillas relacionadas: Detalle de las plantillas o documentos necesarios para la ejecución del procedimiento.



		Archivo

		Nombre



		Insertar archivo

		Nombre



		

		





Definiciones

		Palabra/Término

		Definición



		Palabra o término

		Definición breve del significado de la palabra o concepto







Control de aprobación/cambios: 



		Versión del documento

		Elaborado por

		Revisado por

		Aprobado por



		Primera 

		Licda. Evelyn Quijano Eduarte 

		Licda. Jazmín Orozco Arias 

		Licda. Jazmín Orozco Arias



		

		15/11/2021



		11/3/2022

		11/3/2022



		

		

		

		



		

		

		

		











Anexos



Aspectos básicos para considerar en la elaboración de los manuales de procedimientos y ejemplo de un manual de procedimientos
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DEFINICIONES DE LOS TIPOS DOCUMENTALES





· MANUAL DE PROCEDIMIENTOS



El Manual de Procedimientos es un documento que describe en forma lógica, cronológica y secuencial las actividades de una oficina o despacho judicial, de acuerdo con sus atribuciones y tomando en cuenta lo necesario para la ejecución eficiente de las mismas, generalmente señalan quién, cómo, cuándo, dónde y para qué, han de realizarse estas actividades.





· PROTOCOLO



El protocolo es un conjunto de normas formales construidas por una organización para fijar pautas de conducta y límites a seguir por todos los miembros que la conforman, y se considera de estricto cumplimiento. Es práctico, comprensible, accesible y flexible.





· INSTRUCTIVO



El instructivo es una herramienta que describe de manera ordenada y clara los pasos a seguir para realizar una determinada acción o tarea. En otras palabras, un instructivo le permite a una persona cumplir correctamente un objetivo determinado. A diferencia del manual de procedimientos, este tipo documental es más puntual en cuanto a su contenido, y su redacción es simple y directa, mayormente orientada en la ejecución de una actividad o tarea determinada. 





· GUÍA



La guía es un documento que establece lineamientos, recomendaciones, sugerencias u orientaciones sobre el tema específico de su contenido. 
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