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

Licenciada
Jazmín Orozco Arias, Coordinadora de Unidad 
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 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”.

Al respecto, mediante correo electrónico del 26 de abril de 2021, la Dirección de Gestión Humana remitió a la Dirección de Planificación el manual de procedimientos (Grupo #12), 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 los siguientes:

	Nombre del documento
	Tipo Documental (*)

	
	Manual de Procedimiento
	Protocolo
	Instructivo
	Guía

	Manual de Procedimientos Habilidades Directivas
	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 a.í.
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 Habilidades Directivas
	






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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		Poder Judicial

Subproceso de Ambiente Laboral



		

		Procedimiento

Desarrollo de Habilidades Directivas de Ambiente Laboral







		Codificación

		Página



		001-AL-2020 Versión 1

		Página 1 de 2









Nombre del procedimiento: Desarrollo de Habilidades Directivas

Descripción: Es un procedimiento que consiste una asesoría, dirigido a jefaturas y coordinaciones de los ámbitos administrativo y jurisdiccional, a fin de fortalecer sus competencias para la conducción de equipos de personas y potenciar el logro de ambientes laborales saludables que impacten de manera positiva, el desempeño organizacional.

Objetivo General: Facilitar el desarrollo y/o fortalecimiento de competencias para un liderazgo efectivo y el aseguramiento de ambientes de trabajo saludables.

Normativa asociada: Cada módulo que comprende el programa contempla un conjunto de recursos y materiales didácticos que incluye entre otras cosas, instrumentos de medición, lecturas, audios, objetos de aprendizaje digitales, videos, registros, etc., con el fin de facilitar tanto la comprensión de los contenidos, así como su aplicación práctica y acompañada durante el proceso de asesoría. En el documento MatrizPHD.xls, se presenta una lista de los principales recursos disponibles para cada caso.

Relación de procesos: Proceso de Desarrollo de Habilidades Directivas 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 y se registra en el Sistema SIGA-GH – Módulo 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 atención que ha ingresado la A.A. 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 atención 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)



		Revisión y análisis de la solicitud

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



		3

		3.1

		J.A.4.SP.A.L

P.2.SP.A.L

		Convoca a 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.



		4

		



4.1 





		P.2.SP.A.L



		Elabora el plan de trabajo, 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.



		

		4.2

		

P.2.SP.A.L



		Prepara la logística

		El equipo profesional realiza la logística correspondiente.



		5

		5.1

		

P.2.SP.A.L



		Convoca e inscribe a los participantes

		El equipo profesional de Ambiente Laboral realizará la inscripción de los participantes. 



		6

		6.1

		

P.2.SP.A.L



		Realizar la Actividades

		Sesión 1 Diagnóstico

Sesión 2 Autoconocimiento

Sesión 3 Autocontrol

Sesión 4 Comunicación y Trabajo en equipo

Sesión 5 Dirección y negociación

Sesión 6 Plan de Mejora y cierre.



		7

		7.1

		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. 



		8

		8.1

		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.



		9

		9.1

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



P.2.SP.A.L

		Entrega de Informe 

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



		10

		10.1

		A.A.SP.A.L

		Registra el  documento

		Se efectúa el registro documental del informe en el expediente correspondiente y en el sistema SIGA-GH Módulo Ambiente Laboral-pantalla correspondencia 



		11

		11.1

		P.2.SP.A.L



		Confecciona el plan de mejora y cronograma de actividades de seguimiento

		Se prepara el plan de trabajo y la propuesta metodológica para realizar el seguimiento del plan de mejora propuesto y de la aplicación de recomendaciones



		

		11.2

		P.2.SP.A.L



		Realiza el abordaje de seguimiento

		Se aplica el seguimiento conforme a la propuesta metodológica elaborada.



		

		11.3

		P.2.SP.A.L

		Redacta el informe de seguimiento

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



		12

		12.1

		J.A.4.SP.A.L



		Revisa y aprueba el informe de seguimiento

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



		13

		13.1

		J.A.4.SP.A.L



P.2.SP.A.L

		Entrega de Informe de seguimiento

		Se presenta el informe de seguimiento a los interesados, según las recomendaciones emitidas.



		14

		14.1

		A.A.SP.A.L

		Registra el  documento

		Se efectúa el registro documental del informe de seguimiento en el expediente correspondiente y en pantalla de correspondencia del SIGA-Modulo Ambiente Laboral.
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12.Diagrama de flujo: Procedimiento de Desarrollo de Habilidades Directivas
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13. Plantillas relacionadas:



		Archivo

		Nombre



		Insertar archivo

		· Solicitud de atención 

· Consentimiento informado

· Registro de asistencia 

· Formato para entrevista

· Formato para consulta 

 



		

		





1. Definiciones de competencias

		UNIDADES DE COMPETENCIA

		DEFINCIÓN

		ELEMENTOS DE COMPETENCIA 

(conductas observables)



		Autoconocimiento

		Capacidad para llevar a cabo procesos reflexivos, a través de los cuales se adquiere noción de las propias fortalezas y áreas de mejora, así como de las motivaciones y valores que constituyen la base de su conducta. 

		· Identifica sus fortalezas y áreas de mejora así como sus necesidades particulares y motivaciones respecto a situaciones específicas de su dinámica laboral

· Realiza prácticas de auto-revisión personal en forma periódica

· Planea y ejecuta acciones de mejora frente a sus necesidades y carencias



		Liderazgo e influencia

		Habilidad para persuadir, convencer o influir en los demás con argumentos relevantes sobre la base de una práctica de dominio positivo, con el fin de lograr cambios. 

		· Trasmite de manera convincente la visión, misión y objetivos comunes al equipo, generando entusiasmo y compromiso. 

· Tiene actitudes y comportamientos consecuentes con la misión, visión y valores del equipo. 

· Utiliza estrategias de influencia diferentes y éticas, para impactar en las personas.

· Convence a los demás en pro del interés grupal. 

· Organiza el equipo de trabajo que tiene bajo su responsabilidad, indicando las pautas y lineamientos para el cumplimiento de las metas.



		Autocontrol y estabilidad emocional 





		Capacidad para dominar las emociones y sus conductas cuando es consciente de las dificultades, no dejándose llevar por los impulsos. 

		· Reconoce en si mismo manifestaciones físicas relacionadas con la alteración emocional

· Identifica las situaciones que le alteran emocionalmente

· Utiliza técnicas diversas de autocontrol en momentos de alteración emocional a nivel cognitivo, emocional y físico

· Modula del tono de la voz, la respiración, los gestos faciales y el contacto visual y todo lo relativo al lenguaje corporal. 

· Expresa con claridad los mensajes evitando la ironía, la burla, el choteo, la descalificación, etc., en situaciones de alteración emocional

· Se abstiene de tomar de decisiones que afectan a otros o bien el trabajo, en momentos de alteración emocional

· Propone e implementar estrategias grupales e individuales para afrontar positivamente el estés.

· Mantiene una predisposición y actitud positiva y la transmite a su equipo de trabajo en aquellas ocasiones estresantes en que se enfrentan límites muy estrictos de tiempo y alta exigencia en los resultados.



		Comunicación 

		Es la capacidad de escuchar al otro, hacer preguntas y entenderlo, así como expresar conceptos e ideas en forma clara y concisa ya sea en forma verbal o escrita. Implica capacidad de interpretar el lenguaje verbal y no verbal. Incluye hacer lo posible para que los demás accedan fácilmente a la información que se posee, alentar a otros a compartir información y valorar las contribuciones de los demás. 

		· Expresa sentimientos, opiniones y pensamientos en el momento oportuno, de forma clara y adecuada y sin desconsiderar los derechos de las demás personas. 

· Establece espacios para la consulta y escucha activa de sus colaboradores, preocupándose por comprenderlo que piensan y sienten.

· Ajusta su comunicación a las características individuales del personal a su cargo 

· Brinda instrucciones claras 

· Utiliza canales de comunicación diversos de acuerdo con las necesidades de las personas y/o las características de la situación 

· Limita la generación de rumores mediante la apertura de espacios formales de comunicación y resolución de conflictos puntuales

· Toma decisiones considerando a todas las personas involucradas (evita tomar decisiones a partir de rumores)

· Implementa estrategias novedosas para propiciar la comunicación y la transmisión de información oportunamente. 

· Aprovecha la comunicación no verbal para optimizar el contenido de los mensajes 



		Trabajo en equipo

		Disposición favorable a trabajar en forma colectiva, cooperar e integrarse dentro de un grupo de trabajo en forma activa y receptiva para conseguir metas comunes. 

		· Establece con su equipo de trabajo objetivos claros, realistas y desafiantes.

· Alienta y fomenta el espíritu de equipo.

· Mantiene motivado al equipo hacia el logro de los objetivos.

· Genera espacios para el intercambio de información y experiencias. 

· Idea e implementar estrategias diversas de trabajo en equipo, a fin de añadir valor a los resultados grupales. 

· Identifica las fortalezas individuales y grupales del equipo y promueve su desarrollo.

· Reconoce los logros del equipo. 

· Comprende la importancia de la sinergia en los equipos de trabajo.



		Dirección

		Capacidad para conseguir que las personas colaboradoras muestren un buen nivel de rendimiento y desempeño utilizando de forma apropiada su capacidad de influencia y adecuando su estilo de dirección en función de las personas y el contexto. 

		· Adecua su estilo directivo en función del nivel de madurez de las personas colaboradoras, mostrando un equilibrio adecuado entre la orientación a las personas y la tarea. 

· Adopta procedimientos y herramientas para mejorar el rendimiento o desempeño del equipo. 

· Delega funciones y brinda acompañamiento en el desarrollo o evolución de estas. 

· Brinda orientación y retroalimentación a su personal sobre la marcha de su desempeño.

· Genera oportunidades de capacitación y entrenamiento para el desarrollo de su equipo. 

· Valora los logros de su equipo y se esfuerza porque obtengan el reconocimiento adecuado. 

· Maneja el error de forma adecuada y oportuna.



		Negociación 

		Capacidad para escuchar, analizar y conciliar puntos de vista encontrados, teniendo en cuenta las necesidades y razonamientos de otras personas, y alcanzar acuerdos satisfactorios para ambas partes en las mejores condiciones posibles. Refiere también a la habilidad para crear ambientes propicios para la colaboración y el logro de compromisos duraderos. 

		· Reúne información que le permite tener el mejor panorama posible de la situación. 

· Comprende la situación desde la perspectiva de las otras personas.

· Se concentra en los hechos y no en las personas. 

· Identifica los intereses de las partes involucradas así como los propios en los casos donde tiene una participación activa.

· Identifica ventajas para todas las personas involucradas. 

· Se basa en criterios objetivos, independientemente de sus propios juicios. 

· Logra el consenso, así como el establecimiento de acuerdos satisfactorios para todas las personas involucradas.

· En los casos que lo amerita, realiza un registro del proceso de negociación. 

· Registra de manera escrita y formal los acuerdos tomados y comparte la información con las personas involucradas. 

· Da seguimiento a los acuerdos tomados.







14. 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, Jefa a.i. de Ambiente Laboral 

		Licda. Waiman Hinn Herrera

Subdirectora Proceso de Desarrollo Humano



		

		17 diciembre de 2020

		5 abril de 2021

		Incluir fecha de aprobación





		

		

		

		



		

		

		

		











Anexos



· Anexo 1: Protocolo de Habilidades Directivas del Ambiente Laboral 

· Anexo 2: Lineamientos de Atención del Ambiente Laboral

· Anexo 3: Manual Informativo de Ambiente Laboral	

· Anexo 4: Sesión 1 Introducción/ Evaluación

· Anexo 5: Sesión 2 Autoconocimiento

· Anexo 6: Sesión 3 Autocontrol

· Anexo 7: Sesión 4 Comunicación y trabajo en equipo

· Anexo 8: Sesión 5 Dirección y Negociación

· Anexo 9: Sesión 6 Plan de mejora

· Anexo 10: Consentimiento informado

· Anexo 11: Registro de asistencia 

· Anexo 12: Formato para entrevista

· Anexo 13: Formato para consulta

· Anexo 14: Definiciones o términos

· Anexo 15: 	Instrumentos de medición:

· COMPETEA

· BIP

· Test de análisis de la conducta como líder

· Test de madurez del colaborador

· Predominancia cerebral

· Inventario de estilo comunicacional

· Sistema representacional predominante

· Evaluación de la escucha

· Modalidad de resolución de conflictos

· Locus de control

· Test Impacto del estrés

· Administración del tiempo

· Diagnóstico dirigiendo reuniones efectivas

· Auto diagnóstico de nivel motivacional

· Auto diagnóstico grupos efectivos de trabajo
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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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