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Máster
Roxana Arrieta Meléndez
Directora a.i. de Gestión Humana

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


Estimadas señoras:

En atención de la recomendación del informe 1398-123-SATI-2019 de la Auditoría Judicial, les transcribo el informe suscrito por la Licda. Ginethe Retana Ureña, Jefa del Subproceso de Organización Institucional que dice:

“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”, les informo:

Mediante correo electrónico de 24 de abril del 2021, la Dirección de Gestión Humana remitió a la Dirección de Planificación el manual de procedimientos (Grupo #11), elaborado por la Unidad de Ambiente Laboral, 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

	Manual de Procedimientos de Gestión de Cambio
	X
	
	
	

	TOTAL
	1
	
	
	


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 16 “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.“.
	
Atentamente,




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

Anexo 1

Definiciones de los tipos documentales





Anexo 2

Manuales de procedimientos


	Nombre del procedimiento
	Archivo adjunto

	Manual de Procedimientos de Gestión de Cambio
	






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

	Elaborado
	Lic. Alejandro Fonseca Arguedas, Profesional 2

	Revisado
	Lic. Christian Quirós Vargas, Coordinador 

	Aprobado
	Licda. Ginethe Retana Ureña, Jefa Subproceso Organización Institucional

	Visto bueno
	Ing. Dixon Li Morales, Jefe Proceso Ejecución de las Operaciones
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Gestión de Cambio


Gestión de Cambio
[bookmark: _Hlk64638167]Nombre del procedimiento: Gestión de Cambio

Descripción: Con la aplicación de este procedimiento se ofrece a la población judicial, una opción para afrontar de forma participativa y positiva el cambio.

Objetivo General: Facilitar el desarrollo de estrategias para afrontar procesos de cambio organizacional mediante el método participativo, en la población funcionaria del Poder Judicial.

Normativa asociada: Acuerdo tomado por la Corte Plena, en sesión N° 37-12 celebrada el 29 de octubre de 2012. – Protocolo de Gestión de Cambio. Lineamientos de atención del ambiente laboral.

Relación de procesos: Proceso de Gestión de Cambio del Subproceso de Ambiente Laboral de la Dirección de Gestión Humana.

Abreviaturas de los puestos responsables: 



		Puesto responsable

		Abreviatura



		Jefe Administrativo 4 Subproceso de Ambiente Laboral

		J.A.4.SP.A.L



		Profesional 2 Subproceso de Ambiente Laboral

		P.2.SP.A.L.



		Auxiliar Administrativo Subproceso Ambiente Laboral

		A.A.SP.A.L











Entradas: Consejo Superior, Inspección Judicial, Centro de Gestión de la Calidad, Jefaturas, Auditoría Judicial, Servicios de Salud, Presidencia de la Corte, Dirección de Gestión Humana, Dirección de Planificación, Consejo de administración, Comisiones jurisdiccionales, referencia de SICE, llamada telefónica, página web, correo electrónico, solicitudes de las personas trabajadoras. 

Salidas: Diagnóstico, Taller, Informe, Memoria, Asesorías Individuales, Asesorías Grupales, Campañas, Oficios, Correo electrónico, Vía telefónica, Informe de seguimiento.  

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

Requisitos básicos: Solicitudes recibidas de los despachos judiciales, Lineamientos de Atención del Ambiente Laboral, Manual informativo del Subproceso de Ambiente Laboral.

Procedimiento





		Número de Actividad

		 Número de Tarea

		Responsable

		Descripción de la Tarea 

		Observaciones



		1 

		1.1 

		Asistente Administrativo, Subproceso Ambiente Laboral

(A.A.SP.A.L)

		Recibe la solicitud 



		Ingresa la solicitud de atención de Gestión de Cambio y se registra en el Sistema SIGA-GH – Modulo de Desarrollo Humano-Ambiente Laboral-Registro de solicitud. Estado: Registra



		

		1.2

		Jefe Administrativo 4 Subproceso de Ambiente Laboral

(J.A.4.SP.A.L)

		Revisa el registro de la solicitud del SIGA-GH



		La jefatura de Ambiente Laboral revisa las solicitudes de Gestión de Cambio que ha ingresado la A.A.SP.A.L en el Sistema SIGA-GH Módulo de Ambiente Laboral.



		

		1.3 

		J.A.4.SP.A.L

		Valora preliminarmente 

		La jefatura de Ambiente Laboral realiza la valoración preliminar para determinar la pertinencia de la solicitud de atención.



		[bookmark: _Hlk43983116]2

		2.1

		

J.A.4.SP.A.L





		Asigna recursos humanos

		La jefatura de Ambiente Laboral asigna la solicitud de Gestión de Cambio al equipo profesional en Psicología y Trabajo Social, por medio del sistema SIGA-GH en el módulo Asociar Responsables. Vía correo electrónico de forma automática el sistema le notifica al equipo de profesionales del Subproceso, la asignación correspondiente. 



		

		2.2

		Profesional 2 Subproceso de Ambiente Laboral (P.2.SP.A.L)

		Revisa y analiza  la solicitud asignada 

		Se procede a revisar la solicitud de atención asignada en el sistema SIGA-GH.



		3

		3.1

		P.2.SP.A.L

		Convoca a una reunión Grupal de Ambiente Laboral

		Se realiza una reunión grupal entre la jefatura del Subproceso de Ambiente Laboral y Profesionales de Psicología y Trabajo Social para ampliar la solicitud y establecer la ruta de y trabajo.



		

		3.2

		P.2.SP.A.L

		Revisa antecedentes

		Luego de asignar la solicitud el equipo asignado realiza un análisis previo considerando la estructura y cantidad del personal de la oficina. Además, se indaga si existen diagnósticos de Ambiente Laboral de esa oficina, procesos disciplinarios abiertos o cerrados, incapacidades del personal, solicitudes de traslados, traslados ya realizados, informes existentes y acuerdos del Consejo Superior u otra instancia respecto al despacho en cuestión.     

Si la atención debe darse a una jurisdicción en específico, no necesariamente se indagan antecedentes.



		4

		4.1 

		P.2.SP.A.L



		Realiza el contacto inicial con la oficina solicitante

		Si es una oficina: el equipo profesional asignado formaliza el inicio de la atención mediante una entrevista inicial con la jefatura del despacho.

Si es una jurisdicción en particular, se procede con reunión con la o las personas solicitantes o gestoras del proceso de cambio.





		

		



4.2 





		P.2.SP.A.L



		Elabora el plan de trabajo, propuesta metodológica y cronograma de actividades

		El equipo profesional prepara el plan de trabajo y la propuesta metodológica del abordaje psicosocial acorde a las necesidades particulares previamente definidas.





		

		4.3

		J.A.4.SP.A.L

		Aprueba el   plan de acción y propuesta metodológica

		La jefatura revisa y aprueba el plan de cambio y propuesta metodológica en sesión grupal.



		5

		5.1

		

P.2.SP.A.L.



		Efectúa el abordaje psicosocial

		El equipo profesional de Ambiente Laboral realizará el abordaje psicosocial conforme el protocolo establecido.

Se ejecutan determinadas actividades para facilitar el cambio dentro del equipo. 



		6

		6.1

		P.2.SP.A.L.



		Evalúa al  final la satisfacción del servicio ofrecido

		Se aplica el formato de evaluación de satisfacción del servicio por parte de las personas participantes y los resultados se indican en el informe final y los informes de labores. 



		7

		7.1

		J.A.4.SP.A.L

P.2.SP.A.L

		Revisa y aprueba el informe final

		El informe final es revisado y firmado exclusivamente por los profesionales asignados y la jefatura del Subproceso de Ambiente Laboral, con carácter de confidencialidad.



		8

		8.1

		[bookmark: _Hlk50130482]J.A.4.SP.A.LP.2.SP.A.L



		Entrega de Informe 

		Se presenta el informe final del proceso de cambio a todo el personal participante del despacho o jurisdicción, y a las instancias que se considere necesario, según las recomendaciones emitidas.



		9

		9.1

		A.A.SP.A.L



		Registra el documento

		Se efectúa el registro documental del informe de Gestión de Cambio en el expediente correspondiente y en el sistema SIGA-GH Modulo Ambiente Laboral-pantalla correspondencia. 



		10

		10.1

		P.2.SP.A.L



		Elabora el plan de acción y cronograma de actividades de seguimiento

		Finalizado el abordaje psicosocial, se prepara el plan de trabajo y la propuesta metodológica para realizar el seguimiento del plan propuesto en caso de una oficina en particular y de la aplicación de recomendaciones.

En el caso de abordajes masivos por jurisdicción, no siempre se realiza seguimiento.



		

		10.2

		P.2.SP.A.L



		Efectúa el abordaje de seguimiento

		Se aplica el seguimiento en la oficina correspondiente conforme a la propuesta metodológica elaborada.

En el caso de abordajes masivos por jurisdicción, no siempre se realiza seguimiento.



		

		10.3

		P.2.SP.A.L

		Elabora el informe de seguimiento

		Se redacta el informe de seguimiento conforme a los resultados obtenidos.



		11

		11.1

		J.A.4.SP.A.L



		Revisa y aprueba el informe

		El informe final es revisado y firmado exclusivamente por los profesionales asignados y la jefatura del Subproceso de Ambiente Laboral, con carácter de confidencialidad.



		

		

		J.A.4.SP.A.LP.2.S.P.A.L.



		Entrega de Informe 

		Se presenta el informe de seguimiento a la jefatura de la oficina participante y a todo el personal del despacho, y a las instancias que se considere necesario, según las recomendaciones emitidas.



		12

		12.1

		A.A.SP.A.L



		 Registra el documento

		Se efectúa el registro documental del informe en el expediente correspondiente y en pantalla de correspondencia del SIGA-Modulo Ambiente Laboral.
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Diagrama de flujo: Gestión de Cambio  
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Plantillas relacionadas:



		Archivo

		Nombre



		Insertar archivo

		· Solicitud de atención 

· Consentimiento informado

· Registro de asistencia 

· Formato para entrevista

· Formato para consulta 

 



		

		





Definiciones

		Descongelar



		Consiste en exponer a las personas, de manera clara y precisa, toda la información relacionada con el cambio con el objetivo que estas lo asimilen con facilidad y lleguen a una toma de conciencia para que estén de acuerdo con él. Como aspectos fundamentales de la preparación a realizar se debe explicar el porqué del cambio, qué es lo que se pretende cambiar, la estrategia para alcanzar lo deseado, se debe pormenorizar lo más posible para que no queden dudas al respecto.



		Movimiento



		En este punto, a través del agente de cambio, se ponen en práctica todas las acciones que se planifiquen, esto se realiza con un enfoque global, o sea hacia las personas, los grupos y toda la organización en su conjunto. Se establecen y se inculcan nuevas actitudes, valores y conductas a tomar para que todos se identifiquen con las mismas. Muy importante garantizar control e información sobre los resultados del proceso de cambio.





		Recongelar



		Lo esencial en esta etapa es el reforzamiento de los cambios realizados para que estos formen parte de la cultura organizacional de la entidad y se conviertan los nuevos patrones de conducta en hábitos sólidos. Si esto no ocurre el cambio no se producirá.




		Cambio organizacional



Desde el punto de vista organizacional, Barroso y Delgado (2007), definen el cambio como “un conjunto de transformaciones que sufren las organizaciones influenciadas por fuerzas externas, que pudieran amenazar su sobrevivencia u ofrecer nuevas oportunidades, y fuerzas internas que promueven la generación y adaptación a los cambios del entorno. Su aplicación en la práctica define también la magnitud, relevancia, impacto y la propia cualidad que genera el cambio, en la que el recurso humano desempeña un papel relevante.”



Cambio planeado



Según exponen los mismos autores, el cambio planeado como idea tiene origen en la propuesta de Lewin en 1951, quien afirmaba que el cambio no debía ser un proceso accidental. Más tarde, otros autores respaldaron este planteamiento, enfatizando en la importancia de los planes de comunicación y retroalimentación permanente con el grupo de trabajo antes, durante y después de un proceso de cambio. Esto, bajo el supuesto de que los cambios planeados y esperados tienen mayor probabilidad de éxito en las organizaciones a nivel de desarrollo individual y desempeño organizacional.  



Teoría del caos



La aplicación de esta teoría en el ámbito organizacional concibe a las organizaciones como sistemas complejos - no lineales -  en constante interacción con una multiplicidad de factores,  donde, de acuerdo con Ahumada (2002), no existe una relación clara de causa y efecto si no que pequeñas acciones traen consigo consecuencias impredecibles. 



Aprendizaje organizacional



De acuerdo con Garzón y Fisher (2008), el aprendizaje organizacional es la capacidad para crear, organizar y procesar información desde sus propias fuentes y generar nuevo conocimiento individual, de equipo, organizacional e interorganizacional, al mismo tiempo que genera una cultura que facilite las condiciones para desarrollar nuevas capacidades y generar nuevos servicios. 



Adaptación al cambio 



De acuerdo con Alles (2005), desde un enfoque de competencias, la adaptación al cambio se define como la “capacidad para adaptarse y amoldarse a los cambios. Hace referencia a la capacidad de modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o cambios en el medio. Se asocia con la versatilidad del comportamiento para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y personas rápida y adecuadamente. A nivel de gerencia, implica conducir al grupo en función de la correcta comprensión de los escenarios cambiantes dentro de las políticas de la organización”. 



Alineamiento estratégico

“El alineamiento estratégico, es un “proceso” continuo de vinculación de los diferentes elementos de una organización hacia la estrategia de la organización y búsqueda de una visión y misión común para todas las personas.” (Reynoso)



Resistencia al cambio



En el proceso de cambio o transformación, las fuerzas que intentan romper el equilibrio establecido interactúan con otras fuerzas que tratan de oponerse. A este fenómeno  se le conoce como resistencia al cambio. Se trata de una respuesta emotiva y conductual ante las amenazas que el cambio representa para la rutina laboral establecida. 



Esta respuesta depende entre otros factores, del compromiso de las personas trabajadoras con los procesos organizacionales, así como del sentido de control que estas tengan respecto a las oportunidades, recursos y habilidades necesarias para asumir el cambio.  



La resistencia al cambio puede presentarse en forma individual u organizacional por razones diversas. Algunas de las manifestaciones de resistencia son: bloqueo de los avances, ausentismo, alta rotación, exceso de críticas y/o quejas, etc. 











Control de aprobación/cambios: 



		Versión del documento

		Elaborado por:

		Revisado por:

		Aprobado por:



		



V.1

		Lic. Parris Quesada Madrigal, Profesional II en Administración 

		MSc. Victoria Oviedo Soto, Jefatura a.i. Ambiente Laboral 

		Licda. Waiman Hinn Herrera

Subdirectora Proceso de Desarrollo Humano



		

		17 de febrero 2021

		19 de marzo 2021

		Incluir fecha de aprobación





		

		

		

		



		

		

		

		















Anexos



· Anexo 1: Protocolo de Gestión de Cambio 

· Anexo 2: Lineamientos de Atención del Ambiente Laboral

· Anexo 3: Manual Informativo de Ambiente Laboral	

· Anexo 4: Plantilla Solicitud de atención 

· Anexo 5: Consentimiento informado

· Anexo 6: Registro de asistencia 

· Anexo 7: Formato para entrevista

· Anexo 8: Formato para consulta

· Anexo 9: Definiciones o términos
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DEFINICIONES DE LOS TIPOS DOCUMENTALES.docx
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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