[bookmark: _Toc366755199]ACTA
Nº 36-2021
JUNTA ADMINISTRADORA DEL FONDO DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL. - San José, a las ocho horas treinta minutos del treinta de agosto de dos mil veintiuno.
Sesión ordinaria virtual con asistencia del doctor Juan Carlos Segura Solís, los másteres Carlos Montero Zúñiga, y Freddy Chacón Arrieta, de las licenciadas Ingrid Moya Aguilar, Ana Lucrecia Ruiz Rojas y del licenciado Arnoldo Hernández Solano. También asiste el máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO.
[bookmark: _Toc80971371]ARTÍCULO I 
DOCUMENTO N° 1134-2021.
Se aprueba el orden del día propuesto por la Secretaría General de la Corte
[bookmark: _Toc80971374]ARTÍCULO II 
DOCUMENTO N° 1117-2021.
Se aprueba el Acta de la sesión celebrada el 23 de agosto de 2021.
[bookmark: _Toc80971377]ARTÍCULO III 
DOCUMENTO N° 1088-2021

La máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio Nº 2867-DE-2021 del 23 de agosto de 2021, remitió copia del oficio N° CNS-1680/09, suscrito por el señor Jorge Monge Bonilla, Secretario General del Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero (CONASSIF), que dice:
“El Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero, en el artículo 9, del acta de la sesión 1680-2021, celebrada el 16 de agosto del 2021,

resolvió en firme:

remitir en consulta, de conformidad con lo establecido en el numeral 2, artículo 361, de la Ley General de la Administración Pública, Ley 6227, a las operadoras de pensiones complementarias, los fondos básicos y complementarios especiales creados por leyes o convenciones colectivas, la Asociación Costarricense de Operadoras de Pensiones (ACOP) y al Colegio de Ciencias Económicas de Costa Rica, las siguientes reformas al Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual, publicado en el diario oficial La Gaceta 73, del 16 de abril de 2010, al Reglamento sobre la Apertura y Funcionamiento de las Entidades Autorizadas y el Funcionamiento de los Fondos de Pensiones, Capitalización Laboral y Ahorro Voluntario previstos en la Ley de Protección al Trabajador, Ley,7983, publicado en el diario oficial La Gaceta 78, Alcance 30, del 24 de abril de 2001; al Reglamento de Gestión de Activos, publicado en el Alcance 192 del diario oficial La Gaceta, del 2 de noviembre de 2018; al Reglamento de Riesgos, publicado en el Alcance 151, del diario oficial La Gaceta del 23 de junio de 2017; y, al Reglamento Actuarial, publicado en el Alcance 200 del diario oficial La Gaceta, del 27 de setiembre de 2016.

Es entendido que, en un plazo máximo de diez días hábiles, contado a partir del día hábil siguiente del recibo de la respectiva comunicación, deberán remitirse directamente a la Superintendencia de Pensiones las observaciones y comentarios, respecto del texto que a continuación se transcribe:

“PROYECTO DE ACUERDO

El Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero, 

considerando que:

1.	El artículo 38, literal a), de la Ley 7523, Régimen Privado de Pensiones Complementarias, establece, como una atribución del Superintendente de Pensiones (SUPEN), proponer al Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero (CONASSIF) los reglamentos necesarios para ejercer y llevar a cabo las competencias y funciones de la Superintendencia a su cargo.

Colateralmente, el artículo 171, literal b, de la Ley 7732, Ley Reguladora del Mercado de Valores, señala, como una atribución del CONASSIF, aprobar las normas atinentes a la autorización, regulación, supervisión, fiscalización y vigilancia que, conforme a la ley, debe ejecutar, en lo que interesa, la SUPEN.

2.	La claridad, calidad y actualidad de las normas resulta fundamental en un Estado de Derecho, no solo desde la perspectiva de la Administración, donde esta debe apegarse al principio de legalidad que rige sus actuaciones, para que estas sean válidamente tomadas, sino desde la perspectiva de los administrados que requieren de la necesaria seguridad jurídica que amparen sus actuaciones frente a terceros, así como a las actuaciones arbitrarias de la propia Administración, aspecto que resulta particularmente importante, en el caso que ahora nos ocupa, cuando las denominadas entidades reguladas o supervisadas, e incluso las personas físicas, como resulta ser el caso de los directivos, personeros, empleados y agentes promotores de las entidades reguladas y supervisadas, se encuentran sujetos a las denominadas relaciones de sujeción especial del Derecho Administrativo con la Superintendencia de Pensiones, siendo sus actuaciones, a diferencia de otros administrados y en razón de la actividad que realizan, intensamente regulados y supervisados por este órgano.

3.	Sobre el tema de la seguridad jurídica, la Procuraduría General de la República ha señalado: “Uno de los valores fundamentales que debe satisfacer el ordenamiento es el de la seguridad jurídica. De este principio se ha afirmado que acompaña el desarrollo de la noción "Estado de Derecho" (B, MATHIEU-M, VERPEAUX: Contentieux constitutionnel des droits fondamentaux, LGDJ, 2002, p, p. 703) … En términos simples, la seguridad exige que el destinatario de las normas jurídicas pueda saber "a qué atenerse" cuando es confrontado con esas normas. Así: "La exigencia de seguridad jurídica, sin oponerse a la necesaria modificación del Derecho, comprende la sanción del cambio demasiado brutal o retroactivo de la legislación o bien implica que se acompañe, gracias a medidas transitorias, de la evolución de la legislación. De esa forma, la seguridad jurídica no puede ser concebida como un medio de conducir a la intangibilidad de la norma y de los derechos o situaciones adquiridas" B, MATHIEU-M, VERPEAUX op. cit. p. 706. Jurídicamente, esa certeza puede lograrse a través de la claridad de la norma y del respeto a los principios de legítima confianza y de irretroactividad: las normas jurídicas deben ser claras, simples, accesibles y previsibles. Todo lo cual contribuye también a la coherencia y uniformidad, esenciales para la consolidación de la jurisprudencia…” (C-233-2003 del 31 de julio de 2003).

4.	La Superintendencia de Pensiones realiza una labor continua de revisión y actualización de las normas, como parte de sus actividades ordinarias, labores que durante los últimos meses han dado como resultado la reforma o derogatoria de veintidós acuerdos dictados por el Superintendente de Pensiones en el pasado, y el reordenamiento de estas disposiciones para que sean más fácilmente consultables por los operadores de las normas y los usuarios en general.

Producto de estas actividades, se han detectado, además, oportunidades de mejora de algunas normas reglamentarias que requieren ser actualizadas o aclaradas en el Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual; el Reglamento sobre la Apertura y Funcionamiento de las Entidades Autorizadas y el Funcionamiento de los Fondos de Pensiones, Capitalización Laboral y Ahorro Voluntario previstos en la Ley de Protección al Trabajador, Ley 7983; el Reglamento de Gestión de Activos; y el Reglamento Actuarial, además de otras atinentes al Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias que serán tramitadas de forma independiente dentro de una iniciativa para fortalecer e incentivar el desarrollo del mismo, a saber:

i)	Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual

a.	Existe una contradicción en la definición de beneficiario del artículo 2 del Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual, donde se indica que, respecto del Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias, tendrá esta calidad aquella persona explícitamente designada como tal por el afiliado o pensionado en su contrato de pensión complementaria o quien, en defecto de lo anterior, haya sido declarado como heredero o legatario dentro de un proceso sucesorio, mientras el artículo 19 de este mismo reglamento, se indica que el procedimiento a seguir para reclamar el saldo de la cuenta, por quien tenga interés legítimo en ello y ante la circunstancia de la ausencia de beneficiarios designados ante la correspondiente operadora, no es a través de un proceso sucesorio sino por el que establece el artículo 85 del Código de Trabajo. Contradicción que debe resolverse alineando la definición de beneficiario del artículo 2 con el artículo 19, antes citados.

b.	Por otro lado, el Reglamento en comentario contiene un Capítulo VII: Inversiones modalidades de pensión administradas por una OPC, donde se establece un régimen de inversión que respondía al actualmente derogado Reglamento de Inversiones de las Entidades Reguladas que debe ser eliminado para que los recursos de los productos de beneficio se rijan, como corresponde, por el actual Reglamento de Gestión de Activos.

ii)	Reglamento sobre la Apertura y Funcionamiento de las Entidades Autorizadas y el Funcionamiento de los Fondos de Pensiones, Capitalización Laboral y Ahorro Voluntario previstos en la Ley de Protección al Trabajador, Ley 7983.

a.	El artículo 5 señala que podrán constituirse fondos denominados en dólares estadounidenses en el Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias y los planes de Ahorro Voluntario, siempre que se encuentren respaldados en moneda extranjera y no mantengan inversiones en colones costarricenses, debiendo reformarse para que puedan constituirse fondos en cualquier moneda.

b.	Debe corregirse la incorrecta denominación Manual para el suministro de información utilizada por el artículo 95, para que sea sustituida por la de Manuales de información de los regímenes de capitalización individual y colectiva que es lo correcto, respectivamente.

c.	Debe corregirse la referencia que realiza el artículo 112 a los artículos 16, 17 y 18 del Reglamento Relativo a la Información Financiera de Entidades, Grupos y Conglomerados Financieros, para que sea sustituida por la del Reglamento de Información Financiera, que es el atinente.

iii)	Reglamento de Gestión de Activos

Del Reglamento de Gestión de Activos debe sustituirse, por precisión, la denominación “plan de acción”, contenida en el primero y segundo párrafos del artículo 74, por el concepto de “plan de reducción de riesgos” que es el que específicamente utiliza, para la materia regulada, el artículo 74 de la Ley de Protección al Trabajador, Ley 7983.

iv)	Reglamento Actuarial

Deben reformarse los artículos 9 y 13 para, por un lado, otorgarle potestades al Superintendente de Pensiones para eximir o establecer una distinta periodicidad a los regímenes colectivos cerrados o en proceso de disolución o abolición, además de los informes actuariales, según el tenor del actual artículo 9, de las auditorías actuariales a que se refiere el artículo 19. 

Por otra parte, debe modificarse la periodicidad de la entrega de los informes actuariales para que se encuentren disponibles por las auditorías financiero contable al cierre del período fiscal correspondiente, aspecto que ha sido señalado por algunas entidades supervisadas, con ocasión de las actividades que regulatoriamente realizan los auditores financiero contable.

v)	Reglamento de Riesgos 

El artículo 36 del Reglamento de Riesgos, desarrolla las medidas precautorias derivadas de los grados de inestabilidad financiera definidos en el artículo 41 y 42 de la Ley 7523, Régimen Privado de Pensiones Complementarias y reformas de la Ley Reguladora del Mercado de Valores, Ley 7732, y del Código de Comercio, o sea, las medidas correctivas, planes de saneamiento y la intervención administrativa, correspondientes a los grados uno, dos y tres, respectivamente, señalando en su último párrafo que: “La aplicación de estas medidas procederá siempre y cuando contribuya a reducir los riesgos de los fondos administrados a raíz de las situaciones detectadas”. Esta disposición, interpretada a contrario sensu, preceptúa que no procederán las medidas correctivas, planes de saneamiento y la intervención administrativa antes citada, si, requisito sine qua non, no contribuyen a reducir los riesgos de los fondos, limitación que no se encuentra dentro de los citados artículos 41 y 42 de la Ley 7523 y que es contraria a la realidad de que, en algunas ocasiones, las intervenciones administrativas decretadas resultan, al momento, el producto de riesgos materializados. Lo anterior, sin dejar de mencionar que el último párrafo del artículo 41 de la Ley antes citada, señala que “…se considerarán irregularidades muy graves las indicadas en los acápites ii) a viii) del inciso d) del artículo 136 de la Ley Orgánica del Banco Central de Costa Rica. Ley 7558” y que, dentro de estas, se encuentran que la entidad “…lleve a cabo operaciones fraudulentas o ilegales…” (acápite ii); “Cuando la entidad suspenda o cese sus pagos…” (acápite iii); o bien, “Cuando la Superintendencia determine, con base en sus propias investigaciones o en informes del Ministerio Público o de autoridad judicial competente, que la entidad está involucrada en operaciones de lavado de dinero” (acápite vi), causales que, como puede verse, constituyen hechos consumados, sea, riesgos materializados donde lo que procede, por mandato de ley, es decretar la inmediata intervención de la entidad por parte del CONASSIF, independientemente de que, con posterioridad a la intervención, esta medida sea efectiva para evitar la reiteración a de los hechos que la motivaron. Así, debe derogarse el último párrafo del artículo 36 del Reglamento de Riesgos al establecer dicha norma, por demás de inferior jerarquía jurídica, limitaciones al Superintendente de Pensiones y el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero que la ley no prevé. 

dispuso:

I.	Reformar la definición de “beneficiario” del Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias, contenida en el Artículo 2, Definiciones, del Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual para que, en adelante, se lea de la siguiente forma:

“Beneficiario:
Para el Régimen Obligatorio de Pensiones se entenderá como beneficiario (i) aquella persona que, ante la muerte del trabajador, así haya sido declarada por el correspondiente régimen básico de pensiones; (ii) aquella persona que haya sido expresamente designada por el trabajador como tal, en ausencia de beneficiarios declarados por el régimen básico; y, (iii) aquel que, en ausencia de beneficiarios así declarados por el correspondiente régimen básico, y de designación de beneficiarios ante la correspondiente operadora por parte del trabajador, así sea declarado por la autoridad judicial, siguiéndose el trámite previsto en el artículo 85 del Código de Trabajo.

Tratándose del Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias se entenderá como beneficiario aquella persona expresamente designada como tal por el afiliado o pensionado ante la operadora, o quien, en defecto de lo anterior, así sea declarado por la autoridad judicial correspondiente, después de seguirse el procedimiento establecido en el artículo 85 del Código de Trabajo.”

II.	Modificar los artículos 5, 95, y 112 del Reglamento sobre la Apertura y Funcionamiento de las Entidades Autorizadas y el Funcionamiento de los Fondos de Pensiones, Capitalización Laboral y Ahorro Voluntario previstos en la Ley de Protección al Trabajador, Ley,7983, para que, en lo sucesivo, se lean de la siguiente forma:

“Artículo 5. De las monedas
Los aportes al Fondo de Capitalización Laboral y al Régimen Obligatorio de Pensiones Complementarias deberán realizarse en colones.
Podrán constituirse fondos denominados en moneda extranjera en el Régimen Voluntario de Pensiones Complementarias y los planes de Ahorro Voluntario.”

“Artículo 95. De la conservación y custodia de los datos de los afiliados, formularios y contratos de afiliación
Las entidades autorizadas conservarán en su sistema, toda la información exigida por los correspondientes manuales de información de los regímenes de capitalización individual y colectiva emitidos por el Superintendente.
En el caso de afiliados que se acojan al derecho de transferencia o a los beneficios de un plan, la documentación correspondiente se almacenará en un medio que garantice la integridad de los datos por un plazo de al menos cinco años.
Asimismo, cada entidad autorizada deberá mantener custodiados los contratos de afiliación. Existirá un expediente individual para cada afiliado, así como para cada uno de los contratos marco que se suscriban con un cotizante.
Dichos expedientes serán complementarios al archivo de afiliados, y podrán mantenerse en medios electrónicos informáticos, o mediante archivo físico de los documentos que lo conforman.”

“Artículo 112. De la publicación
Los estados financieros se consideran información pública y deberán estar disponibles para su consulta por parte de los interesados.
Los estados financieros deberán publicarse y cumplir con lo establecido en el Reglamento de Información Financiera.”

III.	Sustituir la expresión “plan de acción” contenida en el primero y segundo párrafos del artículo 74 del Reglamento de Gestión de Activos, para que se lea de la siguiente manera:

“plan de reducción de riesgos”.

IV.	Reformar los artículos 9 y 13 del Reglamento Actuarial, para que, en lo sucesivo, se lean de la siguiente forma:
[bookmark: _Hlk77086847]
“Artículo 9. Disposiciones para regímenes cerrados o en liquidación
Cuando se trate de regímenes de pensión cerrados o en liquidación o abolición, el Superintendente, mediante acuerdo, puede establecer una periodicidad diferenciada para realizar las valuaciones actuariales y la auditoría actuarial a las que se refiere el artículo 19 de este Reglamento; eximirlos de la presentación de las valuaciones y auditorías; o bien, o requerir un informe actuarial específico y la periodicidad con que debe enviarse a la Superintendencia de Pensiones.”

“Artículo 13. Remisión y presentación de los informes de valuaciones o auditorías actuariales a la SUPEN

Los informes de valuaciones o auditorías actuariales y sus anexos deben remitirse a la Superintendencia, por los medios establecidos.
El informe correspondiente a la valuación actuarial anual, a que hace referencia el primer párrafo del artículo 8, debe remitirse a más tardar treinta días hábiles posteriores al último día del ejercicio económico anterior. Adicionalmente, la SUPEN podrá solicitar el detalle con la información sobre afiliados y pensionados, las tablas biométricas y demás parámetros utilizados en las estimaciones, así como el resultado individual de la cuantía de los beneficios devengados.
Cuando corresponda realizar la auditoría actuarial externa, el informe debe remitirse dentro del mismo plazo indicado en el párrafo anterior.
El órgano de dirección debe enviar una nota de remisión junto con el informe de la valuación o auditoría actuarial a la SUPEN, en el que se detallen las medidas que se hubieren dispuesto tomar para atender las recomendaciones del actuario o firma actuarial.
Es responsabilidad del régimen realizar una presentación del documento ante la SUPEN cuando se les requiera.
El Superintendente puede requerir correcciones o ajustes al informe entregado, o bien la realización de un nuevo estudio.”

V.	Derogar el artículo 41, el Capítulo VII, Inversiones modalidades de pensión administradas por una OPC, ambos del Reglamento de Beneficios del Régimen de Capitalización Individual, y el último párrafo del artículo 36 del Reglamento de Riesgos.

Las anteriores reformas y derogatorias rigen a partir de su comunicación.”
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Se acordó: 1) Tener por rendido el oficio Nº 2867-DE-2021 del 23 de agosto de 2021, suscrito por la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, mediante el que remite copia del oficio N° CNS-1680/09, suscrito por el señor Jorge Monge Bonilla, Secretario General del Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero (CONASSIF). 2) Trasladar para conocimiento de la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones y del actuario matemático Raúl Hernández González. 3) Comisionar al MPM. Oslean Mora Valdez, director de la JUNAFO, y al Licenciado Arnoldo Hernández Solano, Presidente de la Junta, para elaborar la respuesta a la CONASSIF. Se declara este acuerdo firme. 
[bookmark: _Toc80971379]ARTÍCULO IV 
DOCUMENTO N° 652-2020, 838-2021 / 1517-2021 / 1612-2021 y 1082, 1083-2021

La máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio Nº 2845-DE-2021 del 20 de agosto de 2021, remitió:
“Para conocimiento del Consejo Superior, remito adjunto el oficio N° 803-TE-2021 de fecha 18 de agosto de 2021, suscrito por el MBA. Miguel Ovares Chavarria, Jefe del Departamento Financiero Contable en relación con la cuota por concepto de Seguro de Enfermedad y Maternidad correspondiente a las personas jubiladas y pensionadas del Poder Judicial.”
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A esos efectos, se trascribe el mencionado informe. 
“Para su estimable conocimiento y con respecto a la cuota estatal del Seguro de Enfermedad y Maternidad (SEM), correspondiente a las personas jubiladas y pensionadas del Poder Judicial en forma atenta se indica: 
 	1. Como parte del proceso de conformación de la Junta Administradora del 	Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), cédula 3- 007-792932, se procedió con su inscripción como patrono ante la Caja Costarricense del Seguro Social, con el fin de efectuar de forma mensual el reporte respectivo a SICERE, por lo que el 20 de julio de 2020 se consultó vía correo electrónico al señor Minor Zúñiga Sedó del Área de Facturación de Cuotas Obreras y Patronales de la Dirección del Sistema Centralizado de Recaudación, sobre la forma de pago de la cuota estatal del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (FJPPJ), siendo que en ese momento brindó la siguiente respuesta vía correo electrónico: 
 	 
 […] “la cuota estatal del Seguro de Salud (0,25%), correspondiente a la cédula jurídica de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial será cobrada al Estado, como parte del aporte que el Estado debe realizar sobre la totalidad de los salarios de todos los trabajadores del país […]” (subrayado no es del original). 
 
 Con correo electrónico del 20 de noviembre del 2020 se consulta nuevamente a la CCSS sobre el cobro de la cuota estatal SEM de los jubilados y pensionados, sin tener respuesta; no obstante, en los cobros mensuales enviados por el Ente Social solo se incluye lo correspondiente a empleados activos, lo cual ha sido debidamente pagado por el Poder Judicial. 
 
Hasta ese momento se tenía la posición institucional que el FJPPJ con la conformación de la JUNAFO dejaba de ser parte del Poder Judicial por ser un órgano desconcentrado según lo señalado por la reforma a la Ley; sin embargo, con el criterio de la Procuraduría No. No C-021-2021 del 29 de enero del 2021 se aclara que sigue siendo un órgano del Poder Judicial y ante este hecho sobreviniente surge nuevamente la consulta si dentro del Poder Judicial se debe contemplar el pago de la cuota estatal SEM a la CCSS de las personas jubiladas y pensionadas judiciales, a pesar de ser una obligación propia del Ministerio de Hacienda. 
 
Con correo electrónico del 05 de mayo del 2021 se consulta nuevamente al señor Gerson Calderon Loría del Área de Facturación de Cuotas Obreras y Patronales de la Dirección del Sistema Centralizado de Recaudación de la CCSS, quien señala que el cobro lo están realizando al Ministerio de Hacienda, pero que a la fecha no han recibido el pago. Se le consulta a cuál oficina especifica han enviado los oficios de cobro, pero no se obtuvo 	respuesta. 
 
 	 
2. Se consultó a la Tesorería Nacional del Ministerio de Hacienda si estaban recibiendo ese cobro; sin embargo, esa dependencia no lo recibe y por medio de la ejecutiva que atiende los temas de SICERE, se contactó al señor Alberto J. Ortiz Arguello del Area de Tesorería General, para que pudiera confirmar a que oficina del Ministerio de Hacienda estaban realizando el cobro, siendo que con correo electrónico del 18 de mayo del 2021 nos indica: 
 	 
 	“La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial cédula 3 007 792932, es un órgano desconcentrado del gobierno 	central, está ligado a lo mencionado en la Ley 9524 y la contribución estatal SEM e IVM a la CCSS para el presupuesto del 2021”. 
 
3. El 21 de mayo del 2021 se realiza reunión vía teams con el señor Ortiz Arguello para ampliar y clarificar el tema, siendo que se compromete a verificar a lo interno de la CCSS, si el procedimiento que se está efectuando es el correcto o si se debe proceder de otra manera. 
 
4. Luego de varias consultas a lo interno de la CCSS y el seguimiento brindado por este Macroproceso para clarificar el tema, se coordina una reunión con funcionarios del Ministerio de Hacienda para el 30 de julio del 2021, en la que participan funcionarios de la CCSS, de la Tesorería Nacional, Dirección General de Presupuesto del Ministerio de Hacienda, de la Dirección de la JUNAFO y de este Macroproceso, siendo que en la reunión se explica que a partir del criterio de la Procuraduría se pueden establecer un grupo de interés económico del Poder Judicial conformado por las siguientes figuras: 
 
[image: ] 
 
Asimismo, se comentan los siguientes temas: 
 	 
· Lo que corresponde a la cuota estatal SEM del año 2021 para las personas jubiladas y pensionadas del Poder Judicial, se formularon los recursos dentro del presupuesto de la institución, pero en virtud que se indicó por parte de la CCSS que el pago lo iba a efectuar el Ministerio de Hacienda (el estado) se aplicó un rebajo. 
 	 
· Con respecto a la formulación del año 2022 en virtud del criterio de la Procuraduría que señala que la Junta Administradora es parte del Poder Judicial de manera previsoria se formuló lo respectivo a la cuota estatal SEM para la población de Jubilados y pensionados. 
 	 
· La CCSS no está haciendo el cobro al Ministerio de Hacienda ni al Poder Judicial, por lo que el aporte del 0.25% correspondiente a las personas Jubiladas y Pensionadas del Poder Judicial actualmente no se está cancelando. 
 
· Don Alberto Ortíz va a gestionar a lo interno de la CCSS el cobro del año 2021 que está pendiente. 
· Doña Fanny Morales del Ministerio de Hacienda señala que la JUNAFO, al ser parte del Poder Judicial debe mantenerse en el presupuesto de la Institución; sin embargo, para el año 2021 no se cuenta con recursos para hacer frente al pago; dando la posibilidad de que se revise a lo interno si se pueden asignar recursos o bien gestionar con el Ministro de Hacienda un posible presupuesto extraordinario. 
 
En virtud de lo antes expuesto, en forma atenta se consulta si han podido analizar este tema y si cuentan con una posición en relación con el posible cobro de la cuota estatal SEM para la población jubilada y pensionada del Poder Judicial, dado que no se ha recibido el criterio de lo analizado a lo interno posterior a la reunión realizada el 30 de julio del 2021, lo cual es fundamental dado que en este momento el Poder Judicial no cuenta con los recursos presupuestario para hacer frente a un posible cobro por ese concepto, dado que al momento de la formulación del 2021 se indicó que sería cobrada al Estado, como parte del aporte que el Estado debe realizar sobre la totalidad de los salarios de todos los trabajadores del país.”
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La máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio N° 2844-DE-2021 del 20 de agosto del 2021, informó lo siguiente:  
“Para conocimiento del Consejo Superior y lo que estime pertinente resolver, remito el oficio N° 804-TE-2021 de fecha 18 de agosto de 2021 suscrito por el máster Miguel Ovares Chavarría, Jefe del Departamento Financiero Contable en relación con el pago de cuatas por concepto del Seguro de Enfermedad y Maternidad del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.” 
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La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en la sesión N° 26-2020 celebrada el 03 de agosto del 2020, artículo III, se tuvo por conocido el oficio N° 2706-DE-2020, mediante el cual la Máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, comunica el oficio N° 936-TE-2020, relacionado con el pago de la cuota SEM para el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, a partir de la inscripción del patrono Junta Administradora ante la Caja Costarricense de Seguro Social. 

Seguidamente, en sesión N° 14-2021 celebrada el 18 de febrero del 2021, artículo LXVI, que literalmente dice:
“Se acordó: 1.) Tener por conocidos los acuerdos adoptados por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, en sesión N° 06-2021, celebrada el 8 de febrero de 2021, artículos III y XXIV. 2.) Tomando en consideración el criterio emitido por la Procuraduría General de la República N° C-021-2021 del 29 de enero de 2021, se acogen las pretensiones emitidas por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, en consecuencia: a.) Remitir el presente acuerdo a la Comisión de Traspaso del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, para que replantee el enfoque de las labores que se le encomendaron, tomando en consideración los nuevos elementos aportados en el citado dictamen de la Procuraduría General de la República y lo solicitado por la Junta. b.) La Dirección Ejecutiva y la Dirección de Planificación deberán valorar lo correspondiente en cuanto al tema presupuestario, referente a la metodología para incorporar recursos económicos de la Junta Administradora al presupuesto del Poder Judicial, con la finalidad de hacerle frente a los nuevos gastos administrativos que contraiga esa Junta Administradora. 3.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones para los fines correspondientes.”
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Se acordó: 1) Tomar nota de los oficios Nº 2844-DE-2021 y 2845-DE-2021, del 20 de agosto de 2021, suscritos por la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, mediante los cuales remite informes en relación con el pago de cuotas por concepto del Seguro de Enfermedad y Maternidad. 2) Estar a la espera del mecanismo que defina el Ministerio de Hacienda y la Caja Costarricense del Seguro Social en cuanto a la deuda del Estado. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971387][bookmark: _Toc80971384]ARTÍCULO V
Documento N° 1064-2021
	En oficio N° 1790-DJ/CA-2021 del 19 de julio de 2021, la máster Argili Gómez Siu, Subdirectora Jurídica, solicitó lo siguiente:
“Conforme a lo dispuesto por el artículo 239, inciso c) de la Ley Orgánica del Poder Judicial, corresponde a esa Junta Administradora “(…) Recaudar las cotizaciones que corresponden a ese Fondo y ejercer las acciones de cobro necesarias.”, con base en ello, el Consejo Superior en sesión No.18-2020 del 5 de marzo de 2020, aprobó la propuesta planteada por esta Dirección Jurídica, mediante oficio No.390-DJ/CA-2020 del 7 de febrero de 2020 y autorizó que esta Dirección asumiera en calidad de órgano director, los procedimientos de cobro administrativo atinentes al Fondo de Jubilaciones y Pensiones, aquellos que mantiene en trámite y los que en el lapso de cooperación con esa Junta se inicien; así mismo, el Consejo Superior en sesión No. 25-2021 del 23 de marzo de 2021, artículo XLIX, ordenó a todas Direcciones del Poder Judicial atender los requerimientos de la Junta Administradora de manera directa y con la prioridad requerida, y de forma adicional en sesión No. 26-2021 del 6 de abril de 2021, artículo XXXI acordó “2.) Deberán las dependencias del Poder judicial mantener el apoyo que actualmente brindan a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial”. 

En atención a lo expuesto, nos permitimos informar que mediante copia del oficio N° 624-2021 del 23 de junio de 2021, suscrito por la Licda. Ana Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, se remite a esta Dirección la transcripción del acuerdo tomado por dicha Junta en sesión N°25-2021, celebrada el 14 de junio de 2021, artículo XI, en el que se dispuso: “(…) 1.) Tener por rendido el oficio N° 59-PO-2021, del 2 de junio de 2021, suscrito por el máster Oslean Mora Valdez, Director a.í de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y el máster José Andrés Lizano Vargas, Jefe de Proceso de Operaciones, mediante el cual se remiten los cálculos en los que se establece el monto por cobrar que la pensionada judicial Deykell Martínez Barquero. 2.) Analizada por este órgano la gestión anterior, se remite la presente diligencia al Área de Cobro Administrativo para que se inicie con el proceso de recuperación de los montos pagados en demasía, tomando en consideración que se realizó el debido proceso, comunicando lo correspondiente a la pensionada judicial Martínez Barquero, además se estuvo a la espera de la respuesta en cuando a la posibilidad de un arreglo de pago, sin obtener contestación alguna por parte de la pensionada judicial. 3.) Hacer este acuerdo de conocimiento de la joven Deykell Martínez Barquero. (…)” 

Al respecto, en el citado acuerdo se transcribe el oficio N°59-PO-2021 del 2 de junio de 2021, suscrito por el M.P.M. Oslean Mora Valdez, Director a.i de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y el MBA. José Andrés Lizano Vargas, Jefe de Proceso de Operaciones, en el cual se informa que la suma a cobrar a la pensionada judicial Deykell Martínez Barquero, cédula de identidad (valor 1), asciende a un monto de ¢3.625.892,82 (tres millones seiscientos veinticinco mil ochocientos noventa y dos colones con ochenta y dos céntimos), se indica que se envían los cálculos según lo acordado por dicha Junta, en la sesión N° 17-2021 celebrada el 19 de abril de 2021, artículo IV, que dispuso: “[…] 3) Respecto al periodo en que no acreditó estudios (del 02 de marzo 2020 al 30 de setiembre de 2020 y los exámenes respectivos los debía efectuar hasta diciembre 2020, así como el periodo de enero y hasta el 3 de marzo de 2021) considera esta Junta que se deberá realizar el estudio de sumas giradas en demasía y comunicarlo a la pensionada estudiante para el pago respectivo, de conformidad con el artículo 228 de la Ley 9544, Reglamento general del régimen y Política para personas estudiantes pensionadas de este régimen.” (la cursiva es del original). Refiere además, que conforme dicho acuerdo la cuenta por cobrar comprende el período del 2 de marzo de 2020 (fecha en que fue aprobado el beneficio de pensión) al 31 de enero de 2021. Por otra parte, se indica que por oficio N°13-PO-2021 del 11 de mayo de 2021, mediante correo electrónico del mismo día, se comunicó a la pensionada Martínez Barquero la cuenta por cobrar, sin que se obtuviera respuesta. 

En razón de lo expuesto, de conformidad con lo establecido en el artículo 308 y siguientes de la Ley General de la Administración Pública y a efecto de realizar el procedimiento de cobro administrativo correspondiente, con motivo de la suma que se reporta fue girada en demasía, se solicita a esa Junta nombrar como Órgano Director del Procedimiento a la Licenciada Sarita González Quirós, Asesora Jurídica del Área de Cobro Administrativo de la Dirección Jurídica, quien deberá realizar las diligencias de recuperación necesarias y hacer el envío a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, de las resoluciones correspondientes a los actos administrativos competencia de ese órgano en su calidad de Órgano Decisor, diligencias correspondientes al expediente No. 21-000496-1357-AD (A).”
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En sesión del Consejo Superior N°18-2020, celebrada el 05 de marzo de 2020, artículo XLIV, se tuvo por recibido el acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, sesión N° 4-2020 celebrada el 17 de febrero del 2020, artículo V. asimismo, se aprobó la propuesta planteada por la Dirección Jurídica, mediante oficio N° 390-DJ/CA-2020 del 7 de febrero de 2020, por lo que se autorizó a la citada Dirección, a que asumiera como órgano director los procedimientos de cobros administrativos atinentes al Fondo de Jubilaciones y Pensiones. 
Posteriormente, en sesión del Consejo Superior N° 25-2021 del 25 de marzo de 201, artículo XLIX, se tomó nota del acuerdo de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial del Poder Judicial, en sesión N° 2-2021 del 15 de marzo de 2021, artículo IV. De conformidad con el criterio de la Procuraduría General de la República C-21-2021 y el acuerdo tomado por este Consejo en sesión N° 14-2021, celebrada el 18 de febrero de 2021, artículo LXVI, se dejó sin efecto el convenio celebrado por la Corte Suprema de Justicia y la citada Junta, en vista que perdió vigencia. Asimismo, se ordenó a todas las Direcciones del Poder Judicial que debían atender los requerimientos de la Junta Administradora de manera directa y con la prioridad requerida para el cumplimiento de los plazos dispuestos por la Superintendencia de Pensiones, con el fin de evitar multas o sanciones.
Seguidamente, en sesión N° 26-2021 celebrada el 06 de abril de 2021, artículo XXXI, entre otras cosas, debían las dependencias del Poder judicial mantener el apoyo que actualmente brindan a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.
Luego, en sesión N° 17-2021 del 19 de abril de 2021, artículo IV, se tomó el acuerdo que en su parte dispositiva dice:
“(…)

Se acordó: 1) Tener por rendido el oficio N° 418-TE-2021 del 12 de abril de 2021, suscrito por el máster Miguel Ovares Chavarría y las másteres Floribel Campos Solano y Andrea Valerín Arroyo, por su orden, Jefe del Departamento Financiero Contable, Jefa del Proceso de Tesorería y Jefa del Subproceso de Egresos, respectivamente mediante el cual informan la situación de la pensionada estudiante Deykel Fabiola Martínez Barquero. Deberá el Departamento Financiero Contable solicitar a la pensionada acredite si le fue aceptada dicha matrícula. 2) Conforme lo indicado por el Departamento Financiero Contable aprobar la reactivación de la pensionada estudiante a partir del 04 de marzo de 2021, fecha en que acreditó se encuentra estudiando. 3) Respecto al periodo en que no acreditó estudios (del 02 de marzo 2020 al 30 de setiembre de 2020 y los exámenes respectivos los debía efectuar hasta diciembre 2020, así como el periodo de enero y hasta el 3 de marzo de 2021) considera esta Junta que se deberá realizar el estudio de sumas giradas en demasía y comunicarlo a la pensionada estudiante para el pago respectivo, de conformidad con el artículo 228 de la Ley 9544, Reglamento general del régimen y Política para personas estudiantes pensionadas de este régimen. Se declara este acuerdo firme.”
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En sesión N° 17-2021, celebrada el 19 de abril de 2021, artículo IV, se tuvo por rendido el oficio N° 418-TE-2021 del 12 de abril de 2021, suscrito por el máster Miguel Ovares Chavarría y las másteres Floribel Campos Solano y Andrea Valerín Arroyo, por su orden, Jefe del Departamento Financiero Contable, Jefa del Proceso de Tesorería y Jefa del Subproceso de Egresos, respectivamente mediante el cual informaron la situación de la pensionada estudiante Deykel Fabiola Martínez Barquero. Debía el Departamento Financiero Contable solicitar a la pensionada acreditar si le fue aceptada dicha matrícula. Además, conforme lo indicó por el Departamento Financiero Contable se aprobó la reactivación de la pensionada estudiante a partir del 04 de marzo de 2021, fecha en que acreditó se encuentra estudiando. Y respecto al periodo en que no acreditó estudios (del 02 de marzo 2020 al 30 de setiembre de 2020 y los exámenes respectivos los debía efectuar hasta diciembre 2020, así como el periodo de enero y hasta el 3 de marzo de 2021) consideró esta Junta que se debía realizar el estudio de sumas giradas en demasía y comunicarlo a la pensionada estudiante para el pago respectivo, de conformidad con el artículo 228 de la Ley 9544, Reglamento general del régimen y Política para personas estudiantes pensionadas de este régimen.
Finalmente, en sesión N° 25-2021 del 14 de junio de 2021, artículo XI, se tuvo por rendido el oficio N° 59-PO-2021, del 2 de junio de 2021, suscrito por el máster Oslean Mora Valdez, Director a.í de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y el máster José Andrés Lizano Vargas, Jefe de Proceso de Operaciones, mediante el cual se remitieron los cálculos en los que se estableció el monto por cobrar que la pensionada judicial Deykell Martínez Barquero. Analizada por este órgano la gestión anterior, se remitió la presente diligencia al Área de Cobro Administrativo para que se iniciara con el proceso de recuperación de los montos pagados en demasía, tomando en consideración que se realizó el debido proceso, comunicando lo correspondiente a la pensionada judicial Martínez Barquero, además se estuvo a la espera de la respuesta en cuando a la posibilidad de un arreglo de pago, sin obtener contestación alguna por parte de la pensionada judicial.
Se acordó: 1.) Tener recibido el oficio N° 1790-DJ/CA-2021 del 19 de julio de 2021, suscrito por la máster Argili Gómez Siu, Subdirectora Jurídica. 2.) En razón de lo expuesto, de conformidad con lo establecido en el artículo 308 y siguientes de la Ley General de la Administración Pública y a efecto de realizar el procedimiento de cobro administrativo correspondiente, con motivo de la suma que se reporta fue girada en demasía, nombrar como Órgano Director del Procedimiento a la licenciada Sarita González Quirós, Asesora Jurídica del Área de Cobro Administrativo de la Dirección Jurídica, quien deberá realizar las diligencias de recuperación necesarias y hacer el envío a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, de las resoluciones correspondientes a los actos administrativos competencia de este órgano en su calidad de Órgano Decisor, diligencias correspondientes al expediente No. 21-000496-1357-AD (A) seguido contra la pensionada judicial Deykell Martínez Barquero. Se declara este acuerdo firme.
ARTÍCULO VI 
Documento N° 352-2020 y 1095-2021.
El máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en correo electrónico del 24 de agosto de 2021, remitieron lo siguiente:
“Por favor incluir este criterio legal en agenda de la JUNAFO para la siguiente sesión. El antecedente de esta gestión data desde la sesión N°. 31-2020 del 21 de septiembre del 2020, asignado a Karol Monge Molina.”
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La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en la sesión N° 31-2020 celebrada el 21 de setiembre del 2020, artículo XLV, se dispuso lo que literalmente dice:
“Por unanimidad se acordó: 1.) Tomar nota de la comunicación que hace la Secretaría General de la Corte. 2.) Aclarar a la Secretaría General de la Corte que en sesión N° 30-2020, artículo XXX, se dejó sin efecto la solicitud a la Dirección Jurídica del informe solicitado en la sesión N° 16-2020 celebrada el 18 de mayo del 2020, artículo XII, por haber perdido interés esta Junta en el tema. En cuanto al informe del Macroproceso Financiero Contable en esta misma sesión se conoció el cruce de base de datos del IV Trimestre del año 2019 y queda a la espera del informe actualizado al año 2020. 3) En cuanto al criterio jurídico se queda a la espera del asignado a la máster Karol Monge Molina, asesora externa, solicitado en el artículo XXX, de esta misma sesión.”
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Se acordó: Tener por recibido el correo electrónico del 24 de agosto de 2021, del máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, mediante el que remite criterio legal asignado a la Máster Karol Monge Molina, asesora legal externa, y solicitado por esta Junta en sesión N°. 31-2020 del 21 de septiembre del 2020, acerca del alcance de la resolución de la Sala Constitucional, en el caso del jubilado por enfermedad Eddie Alvarado Vargas y si este pronunciamiento puede suspender el espíritu de la norma (233) de la Ley Orgánica del Poder Judicial, que impide a las personas jubiladas por enfermedad, seguir gozando de ese beneficio, a pesar de estar incorporados al sector laboral. Se declara este acuerdo firme. 
[bookmark: _Toc80971389][bookmark: _Toc35877711]ARTÍCULO VII 
DOCUMENTO N° 1100-2021.
El máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO, en correo electrónico de 27 de agosto de 2021, remite informe N° SGF-2399-2021 suscrito por la licenciada Rocío Aguilar Montoya, Superintendente General de Entidades Financieras, que dice:
“Esta Superintendencia se refiere a su oficio con referencia 0025-DJA-2021, fechado del 15 de julio del 2021, pero recibido el 10 de agosto del 2021 mediante el cual realiza la siguiente petitoria: 

“Debido a la nueva posición que adopta el CONASSIF y a luz de lo establecido en el art. 240 bis de la Ley Orgánica del Poder Judicial se requiere puntualmente conocer la posición que como ente regulador del mercado, se posee ante la siguiente consulta:

¿Es la Asociación Solidarista de Servidores Judiciales (ASOSEJUD) supervisada y autorizada por la SUGEF?

Conforme a la estimable apreciación que sobre este particular se sirva emitir, se estaría considerando que en caso afirmativo, la ASOSEJUD cumple con el requisito exigido en los términos requeridos por el art. 240 bis de la Ley Orgánica del Poder Judicial para ser sujeto de crédito con recursos del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón de lo cual se confirmaría la posibilidad de ejecución de crédito en los términos referidos por la citada ley; en caso negativo, se agradece pronunciarse sobre las limitantes que al respecto se encuentren”.

[bookmark: _Hlk80370524]Sobre lo anterior, el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero, en el artículo 5, del acta de la sesión 1672-2021, celebrada el 5 de julio del 2021, dispuso, en firme:

1. Eximir de la supervisión efectuada por la Superintendencia General de Entidades Financieras a todas las asociaciones solidaristas, de conformidad con las facultades que para tales efectos otorgan los artículos 117 y 119 de la Ley Orgánica del Banco Central de Costa Rica, Ley 7558.

2. Se deroga, en lo pertinente a las asociaciones solidaristas, los acuerdos adoptados por este Consejo en:

i)	El punto 2 de la parte dispositiva del acuerdo adoptado mediante el artículo 9, del acta de sesión 1375-2017, del 14 de noviembre de 2017, el cual derogó el acuerdo que consta en el artículo 22, del acta de la sesión 19-96, del 27 de junio de 1996;

ii)	Los puntos 1.b, 3 (respecto de lo atinente a las asociaciones solidaristas, exclusivamente), 8, 10, 11, 13 (exclusivamente en lo referente a las asociaciones solidaristas), 14 y 15 de la parte dispositiva del acuerdo que consta en el artículo 8, del acta de la sesión 1469-2018, celebrada el 18 de diciembre de 2018.

iii)	El artículo 6, del acta de la sesión 1633-2020, del 16 de diciembre de 2020, y

iv)	Cualquier otro, en lo que se oponga a lo dispuesto en el presente acuerdo respecto de la exención a las asociaciones solidaristas de la supervisión efectuada por la Superintendencia General de Entidades Financieras. (Acuerdo adjunto).

En línea con lo anterior, la Asociación Solidarista de Servidores Judiciales (ASOSEJUD) está exceptuada de la supervisión prudencial de la SUGEF, y consecuentemente de su autorización, en el marco de la Ley Orgánica del Banco Central de Costa Rica, Ley 7558.

No omitimos indicar que, en materia de prevención de lavado de capitales, financiamiento al terrorismo y la proliferación de armas de destrucción masiva, existe legislación especial con alcances para entidades que ofrecen facilidades crediticias, lo cual no forma parte de la excepción aprobada mediante artículo 5, del acta de la sesión 1672-2021, celebrada el 5 de julio del 2021.”
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Se acordó: 1) Tener por recibido el informe N° SGF-2399-2021 suscrito por la licenciada Rocío Aguilar Montoya, Superintendente General de Entidades Financieras, en el que señala que la Asociación Solidarista de Servidores Judiciales está exceptuada de la supervisión y autorización de la SUGEF. 2) Solicitar a la Superintendencia de Pensiones si con base en la respuesta de la Superintendencia General de Entidades Financieras, la Asociación Solidarista de Servidores Judiciales y la Coopejudicial son sujetos de crédito y si la Junta Administradora puede prestar recursos del Fondo de Jubilaciones y Pensiones a dichas entidades. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971392]ARTÍCULO VIII 
Documento N° 4104-11 / 13040-19 y 1067-2021
En sesión N° 93-19 celebrada el 24 de octubre del 2019, artículo III, se tomó el acuerdo que dice:
“Interpone la señora Damaris Solano Molina, recurso de reconsideración, contra lo resuelto por este Consejo, en la sesión N° 80-19, celebrada el 12 de octubre en curso, artículo XXX. En la que se acordó denegar la solicitud de acrecimiento de pensión, presentada por la señora Solano Molina.

I.- Alega la recurrente, en resumen: 

Que en el estudio realizado por el Departamento de Trabajo Social, se indicó que su hija recibe un salario, que aunque es interino es constante, pero no se valoró que esa situación le genera una zozobra y permite concluir que sus ingresos son insuficientes para tener una vida con decoro. Que es una mujer a punto de cumplir 65 años y que es una persona bastante enferma. Para demostrar lo anterior, presenta copia de su expediente clínico, donde se observa cómo se le han agravado sus padecimientos, al punto de habérsele diagnosticado la enfermedad de osteoporosis. Que el hecho que conviva con su hija no significa que ello siempre será así, además no se valoró que actualmente tiene un déficit de cien mil colones mensuales, producto de las constantes erogaciones que debe realizar en compra de medicamentos. Del propio cuadro realizado por Trabajo Social, se colige con facilidad el desmejoramiento a su económica y la errónea interpretación que la hará depender de la estabilidad de su hija, situación que es antagónica al espíritu de la Ley de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial

Sobre la gestión presentada ante este Órgano, es menester señalar que, la Sala Constitucional en resolución de las trece horas y cinco minutos de veintidós de febrero de dos mil diecinueve del expediente 18-007819-0007-CO, respecto al agotamiento de la vía administrativa en el tema de jubilaciones y pensiones en el Poder Judicial, dispuso lo siguiente: 

“Igualmente, lo único que la acción suspende en vía administrativa es el dictado de la resolución final en los procedimientos tendentes a agotar esa vía, que son los que se inician con y a partir del recurso de alzada o de reposición interpuestos contra el acto final, salvo, claro está, que se trate de normas que deben aplicarse durante la tramitación, en cuyo caso la suspensión opera inmediatamente”. (Subrayado pertenece al original).
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En línea con lo anterior, la Dirección Jurídica, mediante oficio DJ-718-2019 del seis de marzo del año en curso, estableció los alcances de esta suspensión, señalando que:

“Es importante acotar que, según disposición de la Sala Constitucional sobre los efectos jurídicos de la interposición de la acción, ésta no suspende la vigencia de las normas impugnadas; sin embargo, el aviso publicado en el Boletín Judicial sólo afectara los procesos judiciales pendientes en los cuales se discuta la aplicación de lo impugnado, advirtiendo que lo único que no puede hacerse en dichos procesos, es dictar sentencia o bien, el acto en que haya de aplicarse lo cuestionado en el sentido en que lo ha sido. Asimismo, hace saber la autoridad constitucional que, lo único que la acción suspende en vía administrativa es el dictado de la resolución final de los procedimientos tendentes a agotar esa vía, que son lo que se inician con y a partir del recurso de alzada o de reposición interpuestos contra el acto final, salvo, claro está, que se trate de normas que deben aplicarse durante la tramitación, en cuyo caso la suspensión opera inmediatamente.”
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Asimismo, este órgano mediante acuerdo tomado en la sesión N° 66-19 celebrada el 24 de julio de 2019, tuvo por rendido el informe N° DJ-2257-2019 del 11 de julio de 2019, solicitado al máster Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico, en sesión N° 45-19, celebrada el 17 de mayo de 2019, artículo XXIV; relacionado con el agotamiento de la vía administrativa en cuanto a la labor de este órgano en las solicitudes de jubilación y pensión o cualquier otra gestión. Siendo que, el citado informe señala:

“Que a la fecha es el Consejo Superior por disposición del transitorio I de la ley 9544 el órgano que funge en este sentido como administrador hasta el establecimiento de la Junta Administrativa.

Por lo anterior, los efectos prácticos de la publicación de la medida de suspensión se refieren a pausar las resoluciones finales en fase recursiva que tenga que hacer el órgano superior como máximo jerarca en los casos que exista alguna impugnación sobre el acto que otorgue o deniegue la solicitud de jubilación o pensión basada en la normativa a examen constitucional, pues en estos casos efectivamente existe un agotamiento de la vía administrativa tal como lo señaló la Sala Constitucional.

Dado lo anterior, nada impide que el Consejo Superior dicte actos finales del respectivo procedimiento jubilatorio, en el entendido de que si se entrare a la fase recursiva en contra del indicado acto final, no sería posible resolver un acto firme, hasta tanto no se resuelva la acción de inconstitucionalidad.” (Subrayado pertenece al original).”
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Por tanto, de conformidad con la disposición de la Sala Constitucional y el criterio jurídico establecido por la Dirección Jurídica, este Consejo Superior se ve imposibilitado para conocer recursos en alzada sobre asuntos relacionados con jubilaciones y pensiones y por ende, agotar la vía administrativa en esta materia.

Por lo antes expuesto y en razón de que la resolución del presente asunto produciría el agotamiento de la vía administrativa, se acordó: 1.) Suspender el conocimiento del recurso de reconsideración interpuesto por la señora Damaris Solano Molina, contra el acuerdo tomado por este Consejo en sesión N° 80-19, celebrada el 12 de octubre en curso, artículo XXX, hasta tanto la Sala Constitucional resuelva lo pertinente a la Acción de Inconstitucionalidad dentro del expediente 18-007819-0007-CO. 2.) Hacer este acuerdo de conocimiento de la señora Solano Molina. Se declara acuerdo firme.”
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La señora Damaris Solano Molina, en correo electrónico del 18 de agosto del 2021, solicitó lo siguiente:
“Yo Damaris Solano Molina cédula 3-0204-0999, compañera en unión de hecho del ex-servidor judicial fallecido Roberto Gamboa Godínez cédula 1-0471-0783 de manera respetuosa me dirijo ante ustedes como ente rector en materia de jubilaciones y pensiones con respecto al proceso de acrecimiento que solicité en el año 2017, debido que en su momento Consejo Superior lo denegó por el estudio socioeconómico de trabajo social, pero realicé la apelación correspondiente, ya que dicho estudio realizado por la trabajadora social Adriana Villalta Vindas tenía discrepancias. Por lo que, Consejo Superior lo remitió a la Sala Constitucional, sin embargo hasta el día de hoy no he tenido respuesta alguna. 
Debido a lo anterior, en la evaluación entregada no tomaron en consideración el presupuesto de gasto real, que fue hecho con sumas mínimas que al día de hoy son insuficientes, además no incluyen otros rubros importantes como vestimenta, mantenimiento de la casa, gastos médicos, de transporte, entre otros. 
Además no se tomó en cuenta en el momento que soy una mujer con múltiples padecimientos de salud: alopecia por episodios de estrés, hernia hiatal, desgastes en rodillas y cervicales, osteoporosis y padezco de cáncer de piel (carcinomas) mismos que debo estar operándome constantemente para evitar complicaciones. Mi condición de salud no es constante y en ocasiones debo comprar medicamentos que la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) no posee. 
Todos estos padecimientos representan un gasto considerable para mis finanzas personales, que anteriormente le pude hacer frente con un poco de ayuda de mi hija, sin embargo, yo no puedo apropiarme de sus ingresos debido que no es correcto y ella continúa con sus estudios, tiene múltiples gastos personales y contraerá nupcias próximamente. 
El porcentaje actual de pensión no me es posible mantener una condición de vida estable y saludable; puesto que el ingreso no es suficiente para cubrir los gastos asociados a mi salud, mi manutención y los gastos varios de mi hogar. 
La finalidad de mi solicitud es para mejorar mi salud y mi calidad de vida como persona adulta mayor; les ruego amablemente que mi caso sea revisado con prontitud, ya que esta gestión la inicié en octubre del 2017. Finalmente, estoy anuente a colaborar en todo lo que necesiten. 
De antemano agradezco su colaboración.
Para notificaciones al correo damasolm54@hotmail.com o al 8889-3642 / 2280-3160
Damaris Solano Molina cédula 3-0204-0999.”
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Se acordó: 1) Tener por conocida la gestión presentada por la señora Damaris Solano Molina, en correo electrónico del 18 de agosto del 2021, mediante el cual solicita el acrecimiento de pensión del causante Roberto Gamboa Godínez, ex-servidor judicial fallecido. 2) Trasladar a la Dirección de la JUNAFO, para que revise la acción señalada por la gestionante e informe a esta Junta para lo que corresponda resolver. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971394]ARTÍCULO IX 
Documento N° 1085-2021.
En sesión N° 31-20 del 21 de setiembre de 2020, artículo XXXVI, se acogió la parcialmente la gestión del servidor judicial Efraín Rivera Rodríguez, Investigador de la Delegación Regional del Organismo de Investigación Judicial de San Carlos, en cuanto a aprobar el cese de la deducción que se realiza como obligación por el reconocimiento de tiempo servido.
En oficio número PJ-DGH-SAS-3131-2021 del 23 de agosto de 2021, la máster Roxana Arrieta Meléndez y las licenciadas Olga Guerrero Córdoba y Maureen Siles Mata, por su orden, Directora interina de Gestión Humana, Subdirectora interina de Administración Humana y Jefa de Administración Salarial, remitieron el siguiente informe:
“En atención a lo acordado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial en la sesión N° 31-20 del 21/09/20, artículo XXXVI, comunicado a la Dirección de Gestión Humana mediante oficio N° 693-2020, misma en la que se acuerda: 

“1.) Tener por conocida la gestión del servidor judicial Efraín Rivera Rodríguez, Investigador de la Delegación Regional del Organismo de Investigación Judicial de San Carlos. 2.) Acoger parcialmente la solicitud del gestionante en cuanto a aprobar el cese de la deducción que se realiza como obligación por el reconocimiento de tiempo servido. 3.) Comunicar al señor Rivera Rodríguez que no es posible reintegrar los montos que hasta la fecha se han cancelado al Fondo de Jubilaciones y Pensiones ya que forman parte del tiempo reconocido e ingresó a las arcas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, no obstante, el tiempo servido que se encuentre cancelado será reconocido para efectos de jubilación.”

Al respecto, se presenta la información correspondiente:

· Inicialmente resulta necesario traer a colación el antecedente del reconocimiento que fue aprobado por el Consejo Superior en el año 2019: 
 
	Reconocimiento inicial

	Número de estudio
	Tiempo total reconocido para efectos de anualidades y jubilación
	Acta del Consejo Superior en la que se aprobó el reconocimiento

	2018063
	10 años, 1 mes y 14 días.
	Sesión Nº 010-2019 del 07 de febrero del 2019, artículo XL.

	
	
	
	



Tal y como se puede observar, el Consejo Superior aprobó reconocer para efectos de anuales y jubilación al servidor Rivera Rodríguez 10 años, 1 mes y 14 días laborados para el Ministerio de Seguridad Pública, tiempo por el cual debía reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder judicial un monto total de ₡ 21,859,638.44.

· Ahora bien, al momento del cese comunicado mediante oficio N° 693-2020, el servidor había reintegrado un monto total de ₡ 2,199,352.1 de conformidad con lo indicado por los compañeros de la Unidad de Tesorería – Proceso Financiero de la JUNAFO.

· [bookmark: _Hlk77237715]En concordancia con lo anterior, se procedió a calcular lo proporcional al monto reintegrado, y del análisis se desprende que quedará reconocido para efectos de jubilación un tiempo de 1 año, 7 meses y 16 días, por los cuales el señor Rivera Rodríguez debe reintegrar un monto de ₡ 2,199,408.13, es decir, aún la Unidad de Tesorería del Proceso Financiero de la JUNAFO debe gestionar la recuperación ₡ 56.03, siendo esta la diferencia existente entre el monto actualmente reintegrado por el servidor y el monto total de la deuda por el citado reconocimiento. 

· Finalmente se señala que se procede a realizar el ajuste del estudio 2018063 en los términos del presente informe.”
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Por unanimidad, se acordó: 1.) Tener por recibido el informe N° PJ-DGH-SAS-3131-2021 del 23 de agosto de 2021, suscrito por la máster Roxana Arrieta Meléndez, Directora interina de Gestión Humana, la licenciada Olga Guerrero Córdoba, Subdirectora interina de Administración Humana, y la licenciada Maureen Siles Mata, Jefa de Administración Salarial. 2.) Aprobar el ajuste del estudio 2018063 conforme se indica, sobre el tiempo reconocido para efectos de jubilación, del servidor judicial Efraín Rivera Rodríguez. 3.) En razón de que se calculó lo proporcional al monto reintegrado y del análisis se desprendió que quedaría reconocido para efectos de jubilación un tiempo de 1 año, 7 meses y 16 días, por los cuales el señor Rivera Rodríguez debe reintegrar un monto de ₡2,199,408.13 (dos millones ciento noventa y nueve mil cuatrocientos ocho colones con trece céntimos), en ese sentido, deberá la Unidad de Tesorería del Proceso Financiero de la JUNAFO, gestionar la recuperación de ₡56.03 (cincuenta y seis colones con tres céntimos), siendo esta la diferencia existente entre el monto actualmente reintegrado por el servidor y el monto total de la deuda por el citado reconocimiento. 4.) Hacer este acuerdo de conocimiento del servidor Rivera Rodríguez, para que tenga conocimiento del monto a cobrar para ajustar la diferencia por reconocimiento de tiempo. 5.) Las Direcciones de Gestión Humana y de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme. 
[bookmark: _Toc80971396]ARTÍCULO X 
DOCUMENTO N° 1096-2021

La máster Kattia Morales Navarro, Directora de Tecnología de la Información, en oficio Nº 1712-DTI-2021 del 24 de agosto de 2021, solicitó:
“Con el fin de avanzar en el cumplimiento del plan por fases pactado para dar soporte a la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones de Poder Judicial, se les solicita un espacio de 45 minutos en la agenda para presentar la versión preliminar de los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s).

Una vez presentados los acuerdos, se pondrán a funcionar mediante una ejecución piloto por espacio de un año, lo que le permitirá a esta Dirección realizar los ajustes necesarios para ofrecerles servicios de calidad, en los mejores tiempos y con las prioridades definidas institucionalmente.

Debe recordarse que estos acuerdos, también han sido solicitados por la SUPEN y otras auditorías externas, así que su puesta en marcha permitirá, mejorar el cumplimiento regulatorio y tratándose de asuntos de trascendental importancia para la mejor prestación de los servicios TI, les agradeceré se programe la sesión dentro de los siguientes 15 días naturales.”
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Se acordó: 1) Tener por conocido el oficio Nº 1712-DTI-2021 del 24 de agosto de 2021, suscrito por la máster Kattia Morales Navarro, Directora de Tecnología de la Información. 2) Conceder la audiencia solicitada en el oficio de referencia para la sesión del 06 de setiembre de 2021, a las 10:00 am. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971400][bookmark: _Toc80971398]ARTÍCULO XI 
Documento N° 1091-2021
	La señora Lizbeth María Carit Paniagua, Jubilada Judicial, mediante correo electrónico del 24 de agosto de 2021, presentó la siguiente gestión:
“…revisando los documentos de mi jubilación encontré una diferencia en los años de servicio el Oficio PJ-DGH--AP 626-2020 y el Oficio 657-2020 del Consejo Superior.

En el año 2018 quien suscribe presentó un Recurso de Amparo declarado sin lugar para trasladar un dinero aproximadamente 4.000.000 millones de colones provenientes de la Caja Costarricense del Seguro Social, Ministerio de la Presidencia al Poder Judicial. Fui informada por la Licenciada Vanessa Marín del Departamento Financiero Contable que ese dinero se abonaría a la cuenta del Fondo de Pensiones.

Existe una diferencia en años de servicio entre ambos oficios, por lo que muy respetuosamente les ruego analizar sí Gestión Humana o el Departamento Financiero Contable contempló la recuperación del dinero antes descrito al momento de mi jubilación.”
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En sesión N° 30-2020 celebrada el 07 de setiembre del 2020, artículo XXVI, se aprobó la jubilación por incapacidad absoluta y permanente de la licenciada Lisbeth Carit Paniagua, Abogada de la Oficina Defensa Civil de la Víctima del Primer Circuito Judicial de San José, cuya asignación mensual bruta sería de ¢ 1,225,497.40 (un millón doscientos veinticinco mil cuatrocientos noventa y siete colones y cuarenta céntimos), menos las deducciones de Ley, a partir del 16 de setiembre de 2020, lo anterior de conformidad con el artículo 227 de la Ley Orgánica del Poder Judicial (Ley 9544).
Se acordó: 1) Tener por conocida la gestión de la señora Lizbeth María Carit Paniagua, Jubilada Judicial, mediante correo electrónico del 24 de agosto de 2021, mediante la cual solicita revisar si en el cálculo de su beneficio de jubilación fue contemplada la suma producto de la diferencia de años de servicio. 2) Trasladar a la Dirección de la JUNAFO para que se realice el estudio respectivo previo a brindar respuesta a la gestionante. Se declara este acuerdo firme.
ARTÍCULO XII 
DOCUMENTO N° 1112-2021.
El máster Parris Quesada Madrigal, integrante del Comité de Auditoría, en correo electrónico de 27 de agosto de 2021, remitió a conocimiento de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial: Acta No.13-21 de la sesión realizada el día 26 de agosto de 2021, Oficio No. CA 33-21, Oficio No. CA 34-21 y Oficio No. CA 35-21 con el fin de ser conocidos en la próxima sesión de la Junta Administradora.
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[bookmark: _Toc12950897][bookmark: _Toc366755206]Se acordó: Tener por recibida y aprobada el Acta N° 13-2021, de la sesión realizada el día 26 de agosto de 2021, así como los Oficios No. CA 33-21, No. CA 34-21 y No. CA 35-21, del Comité de Auditoría. Se declara este acuerdo firme. 
[bookmark: _Toc80971405][bookmark: _Toc80971403]ARTÍCULO XIII
DOCUMENTO N° 1071-2021
En sesión Nº 32-2021 celebrada el 4 de agosto de 2021, artículo XIV, se tomó el acuerdo que literalmente dice:
[bookmark: _Hlk78993769]“En correo electrónico del 22 de julio de 2021, el señor Rafael Arguello Rodríguez, Jubilado Judicial solicitó a este Junta Administradora una cita de manera presencial. Asimismo, el señor Rafael Arguello Rodríguez, en correo electrónico de misma fecha, remitió la siguiente solicitud:

“En relación con el estudio sobre los cálculos que hizo la JUNAFO, y sobre el pago de la misma por una suma de ₡ 16.251.725,92 quiero APELAR y que se me dé la oportunidad de poder presentarme personalmente y aclarar esta situación.

Ya que yo no contengo esa cantidad de dinero, pues lo único q percibo quincena a quincena es el monto especifico de mi pensión ya conocida por ustedes; y siendo esto lo único q tengo para sobrevivir. 

Les adjunto un informe del inspector de la CCSS N°1202-05072-2020-1 el cual contiene siete folios enumerados de 0029 a la 0035 donde el inspector aclara en uno de los puntos q yo no aparezco para dicha institución como trabajador independiente y donde también hace mención que las cuotas q aportaba a la CCSS fueron producto del beneficio de mi pensión del poder judicial.

Pido reconsideren mi caso ya q es una injusticia lo que me está pasando y la misma me está provocando descompensaciones en mi salud. 

(…).”
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(Adjunto suprimido por contener información sensible del gestionante)

Por otra parte, en correo electrónico del 27 de julio de 2021, el señor Rafael Ángel Argüello Rodríguez, en su citada condición, remitió la gestión que dice:

“Quien respetuosamente suscribe, Rafael Ángel Argüello Rodríguez, cédula de identidad número (valor 1), vecino de Aserrí, casado, pensionado por incapacidad absoluta y permanente del Poder Judicial por invalidez, me apersono ante su Autoridad a contestar el acta Nº 89-2021 emitida por la JUNTA ADMINISTRADORA DEL FONDO DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL a las quince horas cuarenta y siete minutos del dos de julio de dos mil veintiuno y el oficio Nº148-PO-2021, con la finalidad de hacer valer mis derechos como pensionado y ciudadano adulto mayor, exponiendo los hechos en el siguiente orden:

Primero: INTERPRETACION ARBITRARIA Y ANTOJADIZA. Según el acta n° 58-2021 de fecha 12 de mayo de los corrientes, esta Junta determina suspenderme el beneficio por poseer seguro voluntario en el régimen del IVM, pues según su criterio, incumplo lo señalado en el artículo 233 de la Ley Orgánica del Poder Judicial (9544), hecho que deja en descubierto una interpretación antojadiza y arbitraria de parte de su Autoridad.

Sobre este particular, resulta menester indicar que el artículo 233 reza: “Se le suspenderá el goce del beneficio a la persona jubilada, durante el tiempo que esté percibiendo cualquier otro sueldo del Estado, sus instituciones y de las municipalidades.

Esta limitación no se aplicará cuando imparta lecciones en las instituciones de educación superior.

Cuando el beneficio haya sido acordado por invalidez y la persona desee reincorporarse al sector laboral, deberá solicitar el permiso respectivo y contar con la aprobación por parte de la Comisión Calificadora del Estado de la Invalidez o de la instancia que la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) designe, siempre que la nueva actividad sea diferente a aquella por la cual se le declaró inválido.

Cuando un jubilado por invalidez inicie labores remunerativas sin haber solicitado el respectivo permiso para laborar, o bien lo haga a pesar de que se le deniegue el permiso, este beneficio se le suspenderá luego de respetársele el debido proceso. Asimismo, el jubilado estará en la obligación de devolver los dineros recibidos indebidamente, sin que exista obligación del Poder Judicial de reinstalarlo en el puesto en que se jubiló.

Todo jubilado que reingrese al servicio del Poder Judicial dejará de percibir su pensión por el tiempo que se mantenga la relación laboral con el Poder Judicial. Si la relación laboral se diera por terminada antes de cumplir un año ininterrumpido, se reactivará la pensión con el mismo monto con que fue suspendida, más los ajustes por el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), que hayan sido otorgados durante los meses que reingresó al servicio del Poder Judicial. Si la relación laboral se diera por más de un año ininterrumpido, el exjubilado tendrá derecho a la revisión de su jubilación, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 224 de esta ley.” (la negrita no es del original)
 
Así mismo, el REGLAMENTO GENERAL DEL RÉGIMEN DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL en su artículo 9 menciona respecto a la suspensión de beneficio que “La persona beneficiaria de una jubilación, en el eventual caso de que llegare a laborar cualquier dependencia del Estado, sus instituciones y de las municipalidades, se le suspenderá el goce del beneficio durante el tiempo que esté percibiendo cualquier otro salario, conforme lo establece el artículo 233 de la LOPJ, excepto cuando imparta lecciones en las instituciones de educación superior.” (la negrita no es del original)
 
Es decir, de conformidad con los articulados mencionados, la norma resulta ser clara y expresa al indicar que la única forma que se le llegue a suspender su beneficio a un jubilado por invalidez es cuando mediante un debido proceso se le llegue a comprobar que el mismo ha iniciado labores remunerativas, aspectos que han sido omisos en este caso en particular, pues, en primer lugar, esta Junta no realizó el debido proceso como lo indica la ley y segundo, porque mi persona desde el momento de mi jubilación no he laborado ni incumplido de manera alguna con lo dispuesto en nuestro Ordenamiento Jurídico, hechos que he probado en el escrito presentado ante su Autoridad con fecha 17 de julio de 2021.
 
En su momento efectivamente me encontré realizando aportes voluntarios al IVM para optar por una mejoría en mi pensión, ya que mi beneficio actual es bajo por ser una pensión por Incapacidad permanente y dichos aportes devinieron directamente de la pensión que recibo por el Poder Judicial. Dicho actuar no hace que automáticamente el suscrito me encuentre laborando, ni para el gobierno y ni siquiera de forma independientemente. De ahí que surge la contradicción en la interpretación que realizaron en su Junta sobre la citada ley (9544). 

En síntesis, no existe norma alguna que indique que el beneficio de la pensión se pierde por estar cotizando voluntariamente a cualquier otro régimen o seguro voluntario y consta en la documentación aportada que el seguro voluntario sería pagado de mi pensión, no de ninguna otra fuente de ingresos.

Segundo: INCUMPLIMIENTO DEL DEBIDO PROCESO. A pesar que en el acta Nº 89-2021, su Autoridad asevera que se me notificó acerca de la resolución Nº58-2021 esta nunca fue recibida por mi persona, siendo que por tratarse de un acto administrativo y que debió ser notificado en apego a las directrices y demás reglamentos institucionales y amparados en las leyes de la República, he de hacerles la observación de que la aparente notificación realizada nunca ingresó a mi correo electrónico, suministrado a ustedes por el Departamento de Financiero Contable, generándome así el gravísimo estado de indefensión por no tener conocimiento del presente proceso y hacer valer mis derechos y evitar la situación actual que me causó un enorme perjuicio económico y de salud por todo el estrés al que he sido sometido a raíz de la presente situación. 

Además del hecho anterior, cabe resaltar que la única manera que esta Autoridad pudiera suspender mi beneficio tal cual lo hizo, era comprobando mediante el debido proceso que el suscrito haya laborado, lo cual sería imposible pues tengo pruebas fehacientes y suficientes para afirmar que desde mi jubilación mis condiciones de salud me impiden ejercer cualquier tipo de actividad laboral.

De lo dicho en el párrafo anterior, el artículo 11 del REGLAMENTO GENERAL DEL RÉGIMEN DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL indica respecto al procedimiento de suspensión del beneficio jubilatorio que: “Cuando la persona jubilada por invalidez, inicie labores remunerativas sin haber solicitado el respectivo permiso para laborar regulado en el artículo 10 de este reglamento, o bien lo haga a pesar de que se le haya denegado el permiso por parte de la Comisión Calificadora del Estado de la Invalidez o de la instancia que la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) designe, se procederá por parte de la oficina interna del Poder Judicial, de la dependencia de la Junta o la asesoría externa que designe esta, a la apertura del procedimiento administrativo ordinario establecido en la Ley General de la Administración Pública y el reglamento que para ese tipo de actuaciones administrativas pueda dictar la Junta, lo anterior a efecto de proceder a la suspensión del beneficio jubilatorio, luego de respetársele el debido proceso. Por la misma vía y órganos, se procederá a la recuperación de los dineros recibidos indebidamente, al encontrarse laborando sin la autorización correspondiente y sin que se hubiera suspendido el beneficio jubilatorio” (la negrita no es del original)

Mientras que el artículo 20 REGLAMENTO GENERAL DEL RÉGIMEN DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL confirma que las causales de suspensión y cancelación de la pensión se da bajo el siguiente supuesto: “(…) B. La suspensión previo procedimiento administrativo: 1. Cuando el pensionado por invalidez, en contraposición a lo establecido por el artículo 21 de este Reglamento: a) Se encuentre trabajando en el sector privado, como trabajador independiente o hasta medio tiempo en docencia universitaria en el sector público y no haya solicitado permiso a la Administración, o bien, este le haya sido denegado. b) Se encuentre trabajando en el sector público en actividades diferentes a docencia universitaria, o bien, en docencia universitaria en una jornada mayor a medio tiempo, sin haber solicitado la suspensión del beneficio mientras dure la relación obrero patronal.” (la negrita no es del original)
 
En síntesis, si el debido proceso se hubiese hecho de conformidad con la ley, esta Autoridad nunca hubiese cometido la arbitrariedad de suspender mi beneficio tal cual lo hizo.
 
Tercero. FALTA DEL DEBIDO PROCESO EN EL COBRO DE SUMAS GIRDAS EN DEMASIA. Al momento en que la presente Junta decide reactivar mi beneficio de pensionado, automática, abusiva y arbitrariamente me castiga cobrándome “sumas pagadas de más” por el periodo en que voluntariamente estuve cotizando para el IVM, situación que es desproporcional e irracional a pesar de las pruebas presentadas anteriormente y que al día de hoy no han querido analizar y que tampoco se han referido al respecto.
 
Sobre este particular el artículo 53 del Reglamento mencionado en este documento, cuando se detecte que se generó una suma girada de más a una persona beneficiaria de una jubilación o pensión la oficina interna del Poder Judicial, de la dependencia de la Junta o la asesoría externa que designe esta, deberá dar apertura del procedimiento administrativo ordinario establecido en la Ley General de la Administración Pública y el reglamento que para ese tipo de actuaciones administrativas pueda dictar la Junta, lo anterior a efecto de proceder a la recuperación de los dineros girados de más, sin embargo, en este caso en particular se me informa que debo hacer entrega de manera inmediata el depósito de la suma de ¢16.251.725,92 sin que medie el debido proceso indicado con anterioridad, situación que queda al descubierto al leer dicho documento pues el mismo omite por completo indicar cuales son los plazos para presentar algún recurso en contra de dicha decisión, aspecto que me ha dejado por completo en indefensión y genera la nulidad de este acto. 
 
Cabe mencionar que a pesar que la Junta Administrativa del Fondo de Pensiones del Poder Judicial reactivó mi beneficio a partir del mes de julio del presente año, no procedió a depositarme el mes de Junio en el cual no recibí mi beneficio debido a la decisión arbitraria tomada por esta Autoridad, sino que además han tenido la osadía de cobrar sumas que según erróneamente consideran obtuve en demasía, esto a pesar que ni siquiera cuentan con prueba para aseverar que estuve laborando, razón por la cual expreso textualmente mi disconformidad con el oficio Nº 148-Po-2021, por ser arbitrario, en contra de la ley y tomado bajo interpretaciones antojadizas
 
Petitoria:

-Que se declare nulo el oficio Nº 148-Po-2021 

-Que sea admitida la prueba documental que he aportado.

-Que se me conceda audiencia con la Junta Directiva de este fondo a fin de exponer con claridad los hechos acaecidos en los que ya bastamente he demostrado que en ningún momento he sido asalariado por patrono o independiente desde que gozo del beneficio de mi pensión con el Poder Judicial.

-que realicen las gestiones pertinentes entre este Fondo y el IVM con el manejo e intercambio de información para que a futuro ninguno de los beneficiarios del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial continúe apareciendo como “asalariado”. Que se verifique la categoría de patrono con la que están registrados ante la Caja Costarricense del Seguro Social.
 
Prueba documental: 

-contrato realizado bajo fe de juramento ante la sucursal de CCSS de Desamparados.

-documento expedido por el IVM sobre la proyección provisional de fecha de consolidación de derecho a pensión.

-copia del Informe de Inspección 1202-05072-2020-I de la Gerencia Financiera de la Dirección Regional Central Sucursal Desamparados.

-copia del contrato de arrendamiento de la casa en la que resido (alquilada) y último recibo de pago.
 
Prueba testimonial: a fin de declarar sobre los hechos expuestos, solicito se tome en consideración el testimonio de las siguientes personas:

-Aradnye Chavarría Bustamante, cédula (valor 2), cónyuge

-Rafael Argüello Chavarría, cédula (valor 3), hijo

-Aradnye Jerusha Argüello Chavarría, cédula (valor 4), hija

-Álvaro Segura Flores, -(valor 5), yerno

Todos localizables por mi medio.”
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(Adjunto suprimido por contener información sensible del gestionante)

En sesión N° 19-2021 celebrada el 10 de mayo del 2021, artículo VI, por unanimidad se tuvo por rendido el informe suscrito por el máster Miguel Ovares Chavarría y las másteres Floribel Campos Solano y Xinia Campos Solís; por su orden, Jefe interino de Macroproceso Financiero Contable, Jefa interina de Proceso de Tesorería y Jefa interina del Subproceso de Egresos, en oficio N° 411-TE-2021 de 15 de abril de 2021, referente a la información de las personas jubiladas separadas por incapacidad absoluta y permanente que, se acogieron al beneficio según Ley Orgánica del Poder Judicial Nº 7333 de 1994 y que aparecían reportadas en los cruces de bases de datos con la C.C.S.S. entre enero 2020 y diciembre 2020 y se comunicó, entre otros, a al señor Rafael Arguello Rodríguez (periodo de enero a junio 2020) que de acuerdo con el informe del cruce de bases de datos entre la Caja Costarricense de Seguro Social y el Fondo de Jubilaciones y Pensiones, aparecía reportado como trabajador independiente, seguro voluntario y empresa privada respectivamente y su jubilación fue otorgada por incapacidad absoluta y permanente por lo cual de conformidad con el artículo 233 de la Ley Orgánica del Poder Judicial (9544), se encontraba incumpliendo lo ahí señalado por lo que se solicitó que en el plazo de 10 días hábiles se pronunciara o caso contrario se procedería con la suspensión del beneficio de jubilación.

Después, en sesión N° 27-2021 del 28 de junio de 2021, artículo VIII, Por unanimidad, se reactivó el beneficio de la jubilación a favor del señor Rafael Ángel Argüello Rodríguez, Jubilado Judicial, a partir del mes de julio de 2021 y se dispuso, solicitar a la Dirección de la JUNAFO que elaborara los cálculos de los montos adeudados por don Rafael Ángel y los hiciera de conocimiento de él para que presentara una propuesta de arreglo de pago por las sumas pagadas demás.

Luego, en sesión N° 30-2021 celebrada el 19 de julio de 2021, artículo VIII, se tuvo por conocida la gestión del jubilado judicial Rafael Ángel Argüello Rodríguez, en correo electrónico de 14 de julio de 2021, relacionada con el pago de su beneficio correspondiente al mes de junio de 2021, fecha en que estuvo suspendida la jubilación. Asimismo, siendo que de los elementos aportados se tiene que el señor Arguello Rodríguez estuvo cotizando voluntariamente para el régimen del IVM, con el fin de acceder a futuro a una pensión por dicho régimen para mejorar su monto de pensión, y que a esa fecha fue acreditado que cesó dicho aporte, se procedió con el pago retroactivo del mes de junio de 2021. Por lo que se dejó sin efecto el acuerdo tomado por esta Junta en sesión N° 27 del 28 de junio de 2021, artículo VIII.

Se acordó por unanimidad: De previo a resolver las gestiones presentadas por el señor Rafael Arguello Rodríguez, jubilado judicial, presentadas antes esta Junta Administradora, remitir a la Dirección de la JUNAFO todas las diligencias para que realice el estudio correspondiente considerando los elementos aportados por el gestionante. Se declara acuerdo firme.”
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El máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en oficio Nº 189-PO-2021 del 21 de agosto de 2021, presentó la siguiente gestión:
“En relación con el acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en la sesión N° 32-2021 celebrada el 04 de agosto de 2021, en el artículo XIV, que para lo que interesa señala: 

“De previo a resolver las gestiones presentadas por el señor Rafael Arguello Rodríguez, jubilado judicial, presentadas antes esta Junta Administradora, remitir a la Dirección de la JUNAFO todas las diligencias para que realice el estudio correspondiente considerando los elementos aportados por el gestionante.”

En forma atenta se indica:

· Que de conformidad con los informes de cruces de bases de datos entre la C.C.S.S. y el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, efectuados por esta oficina en el período comprendido entre enero 2018 y junio 2020 en los que aparece reportado el señor Argüello Rodríguez, siempre se refleja en el campo TIPO DE EMPRESA con la categoría de SEGURO VOLUNTARIO. A la fecha no ha sido reportado como Trabajador Independiente, Empresa Privada o alguna otra categoría. Lo cual coincide con la información contemplada en el Informe de Inspección 1202-05072-2020-I de la C.C.S.S., documento aportado por el jubilado judicial.

· Que en virtud de lo señalado en dicho informe y los datos con los que cuenta esta Dirección (informes de cruces de bases de datos), salvo mejor criterio, se considera que se debe cesar el cobro de las “sumas giradas de más” por el período de enero 2018 a junio 2020.

En razón de lo expuesto, si a bien lo estima esa Junta Administradora, se considera conveniente se solicite criterio jurídico en relación a este caso y casos similares que puedan presentarse a futuro, con el fin que se determine si les aplica o no algún tipo de restricción, ya que a la fecha no se cuenta con un criterio de esta naturaleza.”

- 0 -
Se acordó: 1.) Tener por recibida la comunicación del Oslean Mora Valdez, Director interino de la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en oficio Nº 189-PO-2021 del 21 de agosto de 2021. 2.) Solicitar a la Dirección Jurídica, criterio jurídico en relación con este caso y casos similares que puedan presentarse a futuro, con el fin que se determine si les aplica o no algún tipo de restricción, ya que a la fecha no se cuenta con un criterio de esta naturaleza. Se declara este acuerdo firme.
ARTÍCULO XIV 
Documento N°1073-2021
	El máster Oslean Mora Valdez, Director de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en correo electrónico del 19 de agosto de 2021, comunicó:
“Respetuosamente y para el estimable conocimiento de las diferentes dependencias del Poder Judicial, para las acostumbradas gestiones que sean de competencia de cada área, me permito indicar que el día 18 de agosto de 2021, la Comisión de Clasificadores del Ministerio de Hacienda (entidad encargada de actualizar el clasificador institucional del sector público), acordó lo que a continuación se detalla: 

“El día de ayer en reunión de la Comisión, se determinó que debido al análisis que se realizó inicialmente, tanto por la Comisión como por la Contraloría General de la República para dicha entidad, había sido clasificada como una Institución Pública Financiera No Bancaria, con base en la Ley del Poder Judicial, art 240 bis.

Sin embargo, después de conocer por medio de terceros y realizar la reunión del día 11 de agosto, para conocer los argumentos que hacen que la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, sea un programa del Poder Judicial, se determina que debe excluirse como Institución Pública Financiera No Bancaria y dejarla como Órgano Desconcentrado.

Para tal efecto, de forma provisional se le asigna el código 1.1.1.1.770.301, el cual será oficial una vez que esté publicada la actualización del Clasificador Institucional, el cual está aún en proceso de trámite.” El resaltado no es del original. 

De tal forma y en alineamiento al dictamen N°. C-021-2021 del 29 de enero de 2021 de la Procuraduría General de la República, se clasifica a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO) como un órgano desconcentrado (máxima) del Poder Judicial, asignándole el código N°. 1.1.1.1.770.301 en dicho clasificador, lo anterior con efecto inmediato. 

Así mismo se hace de conocimiento de sus estimables oficinas, que para el periodo 2022 la JUNAFO contará con un programa propio para el manejo de su presupuesto, denominado “951-Administración Fondo de Jubilaciones y Pensiones”; presupuesto que se encuentra en trámite normal junto con el resto de programas del Poder Judicial.

Por último, se recuerda que a partir del mes de abril de 2021, por acuerdo del Consejo Superior en sesión N°. 26-2021, celebrada el 06 de abril de 2021, art. XXXI se conforma la Dirección de la JUNAFO, con el fin de coadyuvar a dicho cuerpo colegiado en las gestiones administrativas correspondientes a la ejecución de sus objetivos, siendo este servidor designado de manera interina para asumir el rol de Director.

Quedo atento a cualquier consulta o comentario que sobre dichos aspectos, llegasen a efectuar.”
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Se acordó: 1) Tomar nota de la comunicación realizada por el máster Oslean Mora Valdez, Director de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en correo electrónico del 19 de agosto de 2021. 2) Hacerlo de conocimiento de Corte Plena, Consejo Superior y de la Dirección de Planificación. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971411][bookmark: _Toc80971408]ARTÍCULO XV
Documento N° 877, 1074-2021
En sesión N° 30-2021 celebrada el 19 de julio de 2021, artículo VII, se tomó el acuerdo que dice:
“El licenciado Miguel Brais Quirós, en ese momento, Fiscal Auxiliar, de la Fiscalía de Pérez Zeledón, en nota del 13 de julio del 2021, solicitó lo siguiente:

“El suscrito Miguel Ant. Brais Quirós, Fiscal Auxiliar de la Fiscalía de Pérez Zeledón , le solicito de la manera más respetuosa y de conformidad con la resolución: 95-2021 de las quince horas cuarenta y seis minutos del doce de julio del 2021 , referencia 877-2021 teniendo en cuenta que se pagó lo adeudado por concepto de tiempo servido y la deuda del Fondo de Socorro Mutuo , solicito la revaloración de los cálculos y se emita una ampliación de la resolución con los nuevos cálculos de la Pensión y se mantenga la jubilación para el día 16 de julio del 2021 o en su defecto se haga la revaloración posteriormente y se me notifique . 

Se aportan los comprobantes de depósito para probar los pagos realizados, señalo lugar para notificaciones el siguiente correo: (…)

(Adjunto suprimido por contener información sensible del gestionante)
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[bookmark: _Toc47618857]En sesión de Consejo número 79-2020 celebrada el 11 de agosto del 2020, artículo IV, se tuvo por conocido el informe médico N°2020-0002161 de 31 de julio de 2020, suscrito por la doctora Andrea Campos Fallas, Médico Forense, Perito de la Sección Medicina del Trabajo y refrendado por el doctor Carlos Paniagua Barrantes, Médico Forense Jefe de dicha Sección, referente a la valoración médica del licenciado Miguel Brais Quirós, Fiscal del Primer Circuito Judicial de la Zona Sur y se dispuso que debía la Sección de Psiquiatría y Psicología valorar al licenciado Brais Quirós, a esos efectos, comunicaría a ese Consejo posteriormente sobre el dictamen pericial, una vez se dispusiera de la ampliación del informe médico.

[bookmark: _Toc56693474]Luego, el Consejo Superior en sesión número 113-2020 celebrada el 24 de noviembre del 2020, artículo IV, tomó nota de lo informado en correo electrónico del 16 de noviembre de 2020, por la servidora Kattia Oviedo Carballo, Secretaria de la Sección de Medicina del Trabajo y se dispuso tener por conocido el informe médico N° 2020-0003559, suscrito por la doctora Andrea Campos Fallas, Médico Forense y Perito Sección Medicina del Trabajo, y refrendado por el doctor Carlos Paniagua Barrantes, Jefe de la Sección Medicina del Trabajo, referente a la valoración practicada al servidor Miguel Antonio Brais Quirós, Fiscal del Primer Circuito Judicial de la Zona Sur. Asimismo, se dispuso remitir ese acuerdo a la Dirección de Gestión Humana para que incorporara la citada documentación al expediente del señor Brais Quirós, con la finalidad de que fuera valorado por la Caja Costarricense de Seguro Social y una vez se contara con el estudio del citado servidor, debía comunicar lo pertinente de forma prioritaria.

En sesión N° 29-2021 celebrada el 12 de julio del año 2021, artículo IX, tomó el acuerdo que literalmente dice:

“Con base en lo indicado por la Comisión Calificadora del Estado de Invalidez, mediante su hoja de criterio, de la sesión N° 127-2021 del 22 de abril de 2021, por unanimidad, se acordó: 1.) Aprobar la jubilación por incapacidad absoluta y permanente del licenciado Miguel Antonio Brais Quirós, Fiscal Auxiliar de la Fiscalía General de la República, a partir del 16 de julio del 2021, con derecho a los extremos laborales que le corresponden. 2.) Aprobar los cálculos de la jubilación del servidor Miguel Antonio Brais Quirós, cuya asignación mensual bruta será de ¢1,728,632.60 (un millón setecientos veintiocho mil seiscientos treinta y dos colones con sesenta céntimos), menos las deducciones de Ley correspondientes. 3.) Se hace de conocimiento del servidor Miguel Antonio Brais Quirós, lo indicado en el artículo 233 de la ley 9544 que en lo que interesa señala: “…Cuando el beneficio haya sido acordado por invalidez y la persona desee reincorporarse al sector laboral, deberá solicitar el permiso respectivo y contar con la aprobación por parte de la Comisión Calificadora del Estado de la Invalidez o de la instancia que la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) designe, siempre que la nueva actividad sea diferente a aquella por la cual se le declaró inválido. Cuando un jubilado por invalidez inicie labores remunerativas sin haber solicitado el respectivo permiso para laborar, o bien lo haga a pesar de que se le deniegue el permiso, este beneficio se le suspenderá luego de respetársele el debido proceso. Asimismo, el jubilado estará en la obligación de devolver los dineros recibidos indebidamente, sin que exista obligación del Poder Judicial de reinstalarlo en el puesto en que se jubiló.” que en el eventual caso que llegare a laborar para otro ente público, se le suspenderá el goce de la jubilación durante el tiempo que esté percibiendo cualquier otro sueldo. Además, se le informa que tiene imposibilidad de laborar para el sector público, de conformidad con lo normado en el artículo 686 del Código de Trabajo. 4.) Se le aclara al licenciado Brais Quirós, que en el monto a otorgar de su jubilación no se contempló el tiempo por concepto de “Reconocimiento de Tiempo Servido” para otras instituciones del Estado, debido a que aún no ha sido cancelado el monto a retribuir al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial; de tal manera que, si resulta de su interés que sea tomado en cuenta, deberá cancelarlo antes de acogerse a su jubilación, a fin de realizar la revaloración de los cálculos respectivos. En caso de no realizar el pago correspondiente antes de acogerse a su jubilación, se procederá a liquidar la deuda (cuenta por cobrar) y reconocer únicamente lo efectivamente pagado a la fecha, sin posibilidad de que en su condición de jubilado, pueda efectuar trámite alguno de ajuste sobre este particular. 5.) Asimismo, se previene al licenciado Brais Quirós, que debe señalar un medio personal para recibir notificaciones ante la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, con la advertencia que de no hacerlo, las resoluciones posteriores le quedarán notificadas con el transcurso de veinticuatro horas de dictadas, conforme lo dispuesto en el artículo 11 de la Ley de Notificaciones Judiciales. 6.) Hacer este acuerdo de conocimiento del Consejo Superior.

La Fiscalía General de la República, la Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la JUNAFO, tomarán nota para los fines consiguientes. Se declara este acuerdo firme.”
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[bookmark: _Hlk77874119]Se acordó: 1) Tener por conocida la nota del 13 de julio del 2021, suscrita por el licenciado Miguel Brais Quirós, en ese momento, Fiscal Auxiliar, de la Fiscalía de Pérez Zeledón, mediante la que hace de conocimiento de esta Junta que procedió con la cancelación de los montos pendientes por concepto de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones, por la suma de ¢10,364,580.46 (diez millones trescientos sesenta y cuatro mil quinientos ochenta colones con cuarenta y seis céntimos), el día 13 de julio de 2021. 2) Siendo que a la fecha de conocer esta gestión el señor Brais Quirós ya se encuentra jubilado, proceda la Dirección de la Junta Administradora a realizar el reajuste respectivo al beneficio otorgado en sesión N° 29-2021 celebrada el 12 de julio del año 2021, artículo IX. 3) Hacer este acuerdo del gestionante, de la Dirección de Gestión Humana y de la Dirección de la Junta, para lo que a cada uno corresponda. Se declara este acuerdo firme.”
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El licenciado Fabián Salas Fernández, y la licenciada Jennifer Carrillo Cárdenas, por su orden, Jefe de Proceso Financiero y Coordinadora interina de Cálculo de Beneficios y el máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en oficio N° 0265-PF-2021 del 19 de agosto de 2021, remitieron lo siguiente:
“Esta Dirección en fecha 27 de julio de 2021, recibió el acuerdo de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial de sesión N° 30-2021, celebrada el 19 de julio del 2021, artículo VII, en el que dispuso:

1) Tener por conocida la nota del 13 de julio del 2021, suscrita por el licenciado Miguel Brais Quirós, en ese momento, Fiscal Auxiliar, de la Fiscalía de Pérez Zeledón, mediante la que hace de conocimiento de esta Junta que procedió con la cancelación de los montos pendientes por concepto de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones, por la suma de ¢10,364,580.46 (diez millones trescientos sesenta y cuatro mil quinientos ochenta colones con cuarenta y seis céntimos), el día 13 de julio de 2021. 2) Siendo que a la fecha de conocer esta gestión el señor Brais Quirós ya se encuentra jubilado, proceda la Dirección de la Junta Administradora a realizar el reajuste respectivo al beneficio otorgado en sesión N° 29-2021 celebrada el 12 de julio del año 2021, artículo IX” …” (El resaltado no pertenece al original)

Al respecto, es importante destacar que el recalculo de la jubilación del señor Brais Quirós es procedente, por cuanto al momento en que canceló los montos pendientes por concepto de reconocimiento de tiempo en otras instituciones, se ven afectados tanto el tiempo considerado para el establecimiento del monto de jubilación inicial como su porcentaje, ya que estos aumentan.

Cabe indicar que el tiempo reconocido para efectos de jubilación, cancelado fue de 2 años, 11 meses y 17 días, laborados en el Ministerio de Hacienda, lo que da como resultado un tiempo total servido para efectos de jubilación de 24 años, 4 meses y 12 días.

Así las cosas, en acatamiento a lo dispuesto por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y demostrado que la suma adeudada por parte del señor Brais Quiros fue cancelada, seguidamente se detalla su nuevo monto y porcentaje asignados al 16 de julio de 2021 (fecha de su jubilación), en resultado del recalculo efectuado:

· Nuevo monto de jubilación: ₡1.978.643,53 (un millón novecientos setenta y ocho mil seiscientos cuarenta y tres colones con 53/100) mensuales en bruto.

· Nuevo porcentaje: 69.62%

Lo anterior se hace de su conocimiento, para la aprobación respectiva del recálculo de jubilación N° 056CJ-2021.”

(Adjunto suprimido por contener información sensible del gestionante)
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[bookmark: _GoBack]Por unanimidad, se acordó: 1.) Tener por recibido el oficio 265-PF-2021 de 19 de agosto de 2021, suscrito por el licenciado Fabián Salas Fernández, y la licenciada Jennifer Carrillo Cárdenas, por su orden, Jefe de Proceso Financiero y Coordinadora interina de Cálculo de Beneficios y el máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial. 2.) Aprobar el reajuste en el monto de la jubilación del licenciado Miguel Antonio Brais Quirós, jubilado judicial cuya asignación mensual bruta será de ¢1.978.643,53 (un millón novecientos setenta y ocho mil seiscientos cuarenta y tres colones con cincuenta y tres céntimos), menos las deducciones de Ley correspondientes.
La Dirección de la JUNAFO tomará nota para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.
ARTÍCULO XVI
Documento N° 1058-2021 
	En sesión del Consejo Superior N° 78-19, celebrada el 05 de setiembre de 2019, artículo LII, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor Victor Ivan Arias Valverde, Custodio de detenidos de la Sección de Cárceles del Organismo de Investigación Judicial del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 11 meses y 16 días, laborados para el Ministerio de Justicia y Paz, a partir del 8 de junio de 2018, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢11.888.313,76 (once millones ochocientos ochenta y ocho mil trescientos trece colones con setenta y seis céntimos), que se le deduciría de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total
	En nota del 17 de agosto de 2021, el servidor Víctor Iván Arias Valverde, Custodio de Detenidos del Segundo Circuito Judicial de San José, solicitó lo siguiente:
“Quien suscribe Víctor Iván Arias Valverde , mayor, Unión Libre, Custodio de Detenidos del Segundo Circuito Judicial de San José, cédula de identidad 7-0191-0691, expongo y solicito lo siguiente:

Primero:

Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial de San José, como Custodio de Detenidos, en fecha 06 de Noviembre del 2017. Siendo mi anterior trabajo, en el Ministerio de Justicia y Paz, por un período de 05 años, 11 meses y 15 días. 

Segundo:

Al ingresar al Poder Judicial, me enteré por medio de los compañeros que, si quería tener derecho a pensión del cien por ciento, como toda la población judicial activa del Poder Judicial; cumpliendo 30 años de servicio, debía equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilación, del tiempo servido en el Ministerio de Justicia y Paz, por ello, me comuniqué con personal de Gestión Humana, para realizar dicha gestión, pues el fin era jubilarme y/o pensionarme con los 30 años de servicio y/o 51 años de edad; partiendo que tenía más de 05 años laborando para el Ministerio de Justicia y Paz (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo adicional a mi salario, por un monto del diez por ciento en relación a cada salario recibido.

Se incluye captura de pantalla del desglosé de planilla quincenal, el cual hace efectivo el pago aquí indicado el cual sale reflejado un cobro por quincena como obligación por cobrar –RTSFPJ (%)-CP-FJP.

Tercero:

No obstante y como es de conocimiento público, en fecha 22/05/2018 (Gaceta N° 89), entró en vigencia la Ley N° 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224.

 Los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria igual a un ochenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), siempre y cuando hayan cumplido sesenta y cinco años de edad y hayan trabajado al menos treinta y cinco años.

 Lo cual significó, que con tal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 51 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de edad, siempre y cuando tenga los 35 años de servicio público.- Por lo que, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión.

 Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones además, por las cuales autoricé el rebajo demás a mi salario, para ponerme al día con el régimen de Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.

 Petitoria:

En razón de lo esbozado, solicito a los miembros del Honorable Consejo Superior, se ordene cesar el cobro e informar al departamento de salarios, en relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión. Cuando esa expectativa era de 30 años de servicio y 51 años de edad.

Solicito además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, el cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación.

Beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y, que en mi caso particular, se me debió dejar de cobrar, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue cobrando.

Para notificaciones señalo, el correo electrónico ivan170arias@gmail.com Sin más que informar se despide muy cordialmente.” 

- 0 - 

Por unanimidad, se acordó: 1.) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Víctor Iván Arias Valverde, Custodio de Detenidos del Segundo Circuito Judicial de San José, mediante nota del 17 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Arias Valverde con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Víctor Iván Arias Valverde para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación, en razón del tiempo acreditado.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971413]ARTÍCULO XVII 

Documento N° 1059-2021

En sesión del Consejo Superior N° 43-16 celebrada el 03 de mayo de 2016, artículo XVII, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al señor Andrey Garita Serrano, 8 años, 8 meses y 21 días, laborados para el Ministerio de Seguridad Pública, a partir del 9 de diciembre del 2015, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢22,206,684.78 (veintidós millones doscientos seis mil seiscientos ochenta y cuatro colones y setenta y ocho céntimos), que se le deducirá de su salario en el tanto de un 10% mensual hasta la cancelación total.
El servidor Andrey Garita Serrano, Investigador del Primer Circuito Judicial de San José, mediante nota del 17 de agosto de 2021, manifestó lo siguiente: 
“Quien suscribe Andrey Garita Serrano, mayor, casado, Investigador 1 del Primer Circuito Judicial de San José, cédula de identidad 1-0871-0745, expongo y solicito lo siguiente: 

Primero: Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial de San José, como Custodio de Detenidos, en fecha 26 de Octubre del 2015. Siendo mi anterior trabajo, en el Ministerio de Seguridad Pública, por un período de 08 años y 8 meses. 

Segundo: Al ingresar al Poder Judicial, me comentaron varios compañeros que, si quería tener derecho a pensión del cien por ciento, como toda la población judicial activa del Poder Judicial; cumpliendo 30 años de servicio, debía equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilación, del tiempo servido en el Ministerio de Seguridad Pública, por ello, me comunique con personal de Gestión Humana, para realizar dicha gestión, pues el fin era jubilarme y/o pensionarme con los 30 años de servicio y/o 50 años de edad; partiendo que tenía más de 09 años laborando para el Ministerio de Seguridad Pública (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo adicional a mi salario, por un monto del diez por ciento en relación a cada salario recibido. 

Se incluye captura de pantalla del desglosé de planilla quincenal, el cual hace efectivo el pago aquí indicado el cual sale reflejado un cobro por quincena como obligación por cobrar –RTSFPJ (%)-CP-FJP.

Tercero: No obstante y como es de conocimiento público, en fecha 22/05/2018 (Gaceta N° 89), entró en vigencia la Ley N° 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224. 

Los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria igual a un ochenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), siempre y cuando hayan cumplido sesenta y cinco años de edad y hayan trabajado al menos treinta y cinco años. 

Lo cual significó, que, con tal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 50 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de servicio, siempre y cuando tenga los 35 años de servicio público. - Por lo que, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión. 

Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones, además, por las cuales autoricé el rebajo demás a mi salario, para ponerme al día con el régimen de Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.

Petitoria: 

En razón de lo esbozado, solicitó a los miembros del Honorable Consejo Superior, se ordene cesar el cobro e informar al departamento de salarios, en relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino, además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión. Cuando esa expectativa era de 30 años de servicio y 50 años de edad.

Solicito, además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, el cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación. 

Beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y, que, en mi caso particular, se me debió dejar de cobrar, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue cobrando. 

Para notificaciones señalo, el correo electrónico reaver87@hotmail.com.”

- 0 - 

Por unanimidad, se acordó: 1.) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Andrey Garita Serrano, Investigador del Primer Circuito Judicial de San José, mediante nota del 17 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Garita Serrano con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Andrey Garita Serrano para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación, en razón del tiempo acreditado.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971415]ARTÍCULO XVIII 

Documento N° 1061-2021

	En sesión del Consejo Superior, N° 69-17, celebrada el 26 de julio de 2017, artículo LIV, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor Jaime Francisco Hidalgo Arrieta, Custodio de Detenidos de la Sección de Cárceles del Segundo Circuito Judicial de San José, 10 años, 10 años, 10 meses y 14 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de febrero del año 2016, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢17,594,787.36 (diecisiete millones quinientos noventa y cuatro mil setecientos ochenta y siete colones y treinta y seis céntimos), que se le deduciría de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total.
	El servidor Jaime Francisco Hidalgo Arrieta, Custodio de Detenidos del Tercer Circuito Judicial de San José, en nota del 17 de agosto de 2021, realizó la siguiente gestión:
Quien suscribe JAIME FRANCISCO HIDALGO ARRIETA, Mayor, Casado, Custodio de Detenidos del Tercer Circuito Judicial de San José, cédula 1-1243-0287, expongo y solicito lo siguiente: 

Primero: 
Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial de San José, como Custodio de Detenidos, en fecha 15 de Octubre del 2015. Siendo mi anterior trabajo, en la Caja Costarrisence de Seguro Social, por un período de 10 años y 11 meses.
 
Segundo: 
Al ingresar al Poder Judicial , me comentaron varios compañeros que, si quería obtener el beneficio, por consiguiente derecho a pensión del cien por ciento, como toda la población judicial activa del Poder Judicial; cumpliendo 30 años de servicio, debía equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilaciónes y Pensiones del Poder Judicial, del tiempo servido en la Caja Costarrisence de Seguro Social. Debido a esto, me comunique con personal de Gestión Humana, para realizar dicha gestión, pues mí fin era jubilarme y/o pensionarme con los 30 años de servicio y/o 50 años de edad; partiendo que tenía más de 10años laborando para la Caja Costarrisence de Seguro Social (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo adicional a mi salario, por un monto del diez por ciento en relación a cada salario recibido.

Se in cluye captura de pantalla del desglosé de planilla quincenal, el cual hace efectivo el pago aquí indicado el cual sale reflejado un cobro por quincena como obligación por cobrar –RTSFPJ(%)-CP-FJP. 

Tercero: 
No obstante y como es de conocimiento público, en fecha 22/05/2018 (Gaceta N°89), entró en vigencia la Ley N°9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224.

Los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria iguala un ohenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), siempre y cuando hayan cumplido sesenta y cinco años de edad y hayan trabajado al menos treinta y cinco años. 

Lo cual significó, que contal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 50 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de servicio, siempre y cuando tenga los 35 años de servicio público.-

 Por lo que, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión.

Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones además, por las cuales autoricé el rebajo de más a mi salario, para ponerme al día con el régimen de Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.

Petitoria: En razón de lo esbozado, solicitó a los miembros del Honorable Consejo Superior, se ordene cesar el cobro e informar al Departamento de Salarios, en relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión. Cuando esa expectativa era de 30 años de servicio y 50 años de edad.

Solicito además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, a partir del 22 de Mayo de 2018, con la entrada en vigencia de la Ley N° 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial(7333), propiamente el artículo 224. El cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación.

 Beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y, que en mi caso particular, se me debió dejar de rebajar los montos, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue realizando dicho cobro.

 Para notificaciones señalo, el correo electrónico jfcohidalgoa@gmail.com o bien alejandrahidalgonavarro@gmail.com.”

- 0 - 

Por unanimidad, se acordó: 1.) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Jaime Francisco Hidalgo Arrieta, Custodio de Detenidos del Tercer Circuito Judicial de San José, mediante nota del 17 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Hidalgo Arrieta con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Jaime Francisco Hidalgo Arrieta para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación, en razón del tiempo acreditado.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971417]ARTÍCULO XIX 
Documento N° 1066-2021
En sesión Nº111-18 celebrada el 20 de diciembre del 2018, artículo LI, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor Alfi Esteban Araya Abarca, Custodio de Detenidos de la Unidad de Cárceles del Primer Circuito Judicial de San José, 12 años, 6 meses y 15 días, laborados para el Ministerio de Justicia y Paz, a partir del 5 de abril de 2018, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢25.132.614,15 (veinticinco millones ciento treinta y dos mil seiscientos catorce colones con quince céntimos), que se le deduciría de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total.
El servidor Alfi Esteban Araya Abarca, Custodio de Detenidos del Primer Circuito Judicial de San José, en nota del 18 de agosto de 2021, presentó la siguiente gestión:
“…expongo y solicito lo siguiente: 

Primero: 

Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial de San José, como Custodio de Detenidos, en fecha 01 de Marzo del 2018. Siendo mi anterior trabajo, en el Ministerio de Justicia y Paz, por un período de 12 años y 08 mes.

 Segundo: 

Al ingresar al Poder Judicial, me comentaron varios compañeros que, si quería tener derecho a pensión del cien por ciento, como toda la población judicial activa del Poder Judicial; cumpliendo 30 años de servicio, debía equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilación, del tiempo servido en el Ministerio de Justicia y Paz, por ello, me comunique con personal de Gestión Humana, para realizar dicha gestión, pues el fin era jubilarme y/o pensionarme con los 30 años de servicio y/o 51 años de edad; partiendo que tenía más de 12 años laborando para el Ministerio de Justicia y Paz (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo adicional a mi salario, por un monto del diez por ciento en relación a cada salario recibido.

Se incluye captura de pantalla del desglosé de planilla quincenal, el cual hace efectivo el pago aquí indicado el cual sale reflejado un cobro por quincena como obligación por cobrar –RTSFPJ (%)-CP-FJP. 

Tercero: 

No obstante y como es de conocimiento público, en fecha 22/05/2018 (Gaceta N° 89), entró en vigencia la Ley N° 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224. 

Los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria igual a un ochenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), siempre y cuando hayan cumplido sesenta y cinco años de edad y hayan trabajado al menos treinta y cinco años. 

Lo cual significó, que con tal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 51 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de servicio, siempre y cuando tenga los 35 años de servicio público.- 

Por lo que, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión. 

Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones además, por las cuales autoricé el rebajo demás a mi salario, para ponerme al día con el régimen de Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.

Petitoria: 

En razón de lo esbozado, solicitó a los miembros del Honorable Consejo Superior, se ordene cesar el cobro e informar al departamento de salarios, en relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión. Cuando esa expectativa era de 30 años de servicio y 51 años de edad. 

Solicito además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, el cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación. 

Beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y, que en mi caso particular, se me debió dejar de cobrar, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue cobrando.”

- 0 -

Se acordó: 1) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Alfi Esteban Araya Abarca, Custodio de Detenidos del Primer Circuito Judicial de San José, en nota del 18 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Araya Abarca con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Araya Abarca para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971419]ARTÍCULO XX 
Documento N° 1084-2021
En sesión Nº10-19 celebrada el 7 de febrero de 2021, artículo XXXIX, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor Jonathan David Salazar Chavarría, Agente de Protección 1 de la Unidad de Protección de Víctimas y Testigos, 9 años, 4 meses y 2 días, laborados para el Ministerio de Seguridad Pública, para efectos de anualidades y jubilación, a partir del 19 de octubre de 2017, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢17,313,611.79 (Diecisiete millones trescientos trece mil seiscientos once colones con setenta y nueve céntimos), que se le deduciría de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total.
El servidor Jonathan Salazar Chavarría, Agente de Protección del Organismo de Investigación Judicial, mediante nota del 23 de agosto de 2021, presentó la siguiente gestión:
“…expongo y solicito lo siguiente:

Primero:
  
Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial, como Agente de Protección, en fecha 18 de setiembre del 2017. Siendo mi anterior trabajo, en el Ministerio de Seguridad Pública, por un período de 09 años y 04 meses.

Segundo:
  
Al ingresar al Poder Judicial, me comentaron varios compañeros que, si quería tener derecho a pensión del cien por ciento, como toda la población judicial activa del Poder Judicial; cumpliendo 30 años de servicio, debía equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilación, del tiempo servido en el Ministerio de Seguridad Pública, por ello, me comunique con personal de Gestión Humana, para realizar dicha gestión, pues el fin era jubilarme y/o pensionarme con los 30 años de servicio y/o 49 años de edad; partiendo que tenía mas de 9 años laborando para el Ministerio de Seguridad Pública (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo adicional a mi salario, por un monto del diez por ciento en relación a cada salario recibido.
  
Tercero:
  
No obstante y como es de conocimiento público, en fecha 22 de mayo del 2018 (Gaceta N° 89), entró en vigencia la Ley N° 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224.

Los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria igual a un ochenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC), siempre y cuando hayan cumplido sesenta y cinco años de edad y hayan trabajado al menos treinta y cinco años.

Lo cual significó, que con tal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 49 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de servicio, siempre y cuando tenga los 35 años de servicio público.-

Por lo que, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión.

Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones además, por las cuales autoricé el rebajo demás a mi salario, para ponerme al día con el Régimen de Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.-

Petitoria:
 
En razón de lo esbozado, solicitó a los miembros de la honorable Junta Administradora de Jubilaciones y pensiones del Poder Judicial, se ordene cesar el cobro, en relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión. Cuando esa expectativa era de 30 años de servicio y 49 años de edad.

Solicito además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, el cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación.
 
Beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y, que en mi caso particular, se me debió dejar de cobrar, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue cobrando.”

- 0 -
Aunado a lo anterior, el servidor Salazar Chavarría, de calidades anteriormente descritas, en nota del 26 de agosto de 2021, indicó:
“…en adición a la solicitud planteada por mi persona en fecha del 23 de agosto del año en curso, con relación al cese del cobro del pago por compensación, muy respetuosamente ruego que se continúe con el pago de las anualidades como se ha realizado hasta la actualidad.”



- 0 -
Se acordó: 1) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Jonathan Salazar Chavarría, Agente de Protección del Organismo de Investigación Judicial, mediante nota del 23 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Salazar Chavarría con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Salazar Chavarría para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971421]ARTÍCULO XXI 
Documento N° 1077-2021
En sesión N° 104-19 del 28 de noviembre del 2019, artículo LXV, reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor judicial Denis Antonio Hidalgo Sibaja, Investigador del Organismo de Investigación Judicial, 7 años y 9 meses, laborados para el Ministerio de Cultura Juventud y Deportes, a partir del 19 de setiembre de 2018, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢12.529.983,38 (doce millones quinientos veintinueve mil novecientos ochenta y tres colones con treinta y ocho céntimos), que se le deduciría de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total, o depositarlo en las cuentas corrientes números CC-CR77015201001017496172 y CC-CR4501520122900000329 del Banco de Costa Rica, previa coordinación con el Departamento Financiero Contable.
El servidor Dennis Antonio Hidalgo Sibaja, Investigador de la Sección de Inspecciones Oculares y Recolección de Indicios del Organismo de Investigación Judicial, mediante correo electrónico del 20 de agosto de 2021, presentó la siguiente gestión:
“…interpongo a sus buenos oficios y expongo lo siguiente:

Primero:

Ingresé a laborar para el Poder Judicial, propiamente al Organismo de Investigación Judicial en la Sección de Inspecciones Oculares y Recolección de Indicios, el día 26 de julio del año 2018, siendo que anteriormente laboré en el Ministerio de Cultura y Juventud, desde el día 31 de enero del 2000 hasta el 30 de septiembre del 2007, por un período de 7 años y 7 meses. 

Segundo:

Al ingresar al Poder Judicial, realicé el trámite correspondiente para equiparar las cuotas correspondientes al Fondo de Jubilación, del tiempo servido en el Ministerio de Cultura, por lo que en ese momento me comuniqué con personal de Gestión Humana para realizar dicha gestión y que se realizara el reconocimiento del tiempo servido (mismo patrono Estado). Ante ello, autoricé, el rebajo del monto calculado por la institución a mi salario, el cual se estableció en 10% del salario mensual bruto.

Se incluye captura de pantalla del desglose de salario planilla quincenal, el cual hace efectivo el pago, el cual se indica como obligación por cobrar:                       OBLIG. POR COBRAR-RTSFPJ (%)-CP-FJP…………………….. ¢ 51,771.16.	

[…]

Tercero:

No obstante, y como es de conocimiento público, en fecha 22/05/2018 (Gaceta N 0 89), entró en vigor la Ley N O 9544, que reformó la Ley Orgánica del Poder Judicial (7333), propiamente el artículo 224, por ende, los servidores judiciales con veinte o más años de servicio en el Poder Judicial podrán acogerse a una jubilación ordinaria igual a un ochenta y dos por ciento (82%) del promedio de los últimos veinte años de salarios mensuales ordinarios devengados en su vida laboral, actualizados según el índice de precios al consumidor (IPC), definido por el Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC).

Lo cual significó, que, con tal reforma, mi expectativa de una jubilación con los 30 años de servicio y 51 de edad, desapareció, siendo ahora de 65 años de edad.

Ante esto, no hay necesidad hoy día de mi parte, de equiparar el fondo de pensión; puesto que con los años demás que tengo que laborar, se solventará el pago para la pensión.

Sin dejar de lado, que ya no voy a gozar del 100% de pensión, cuando me jubile, como se pretendía. Tal y como estaba la ley, cuando ingresé a laborar al Poder Judicial y, se me indicó por parte de Gestión Humana. Razones por las cuales autoricé el rebajo demás a mi salario, para ponerme al día con el régimen de

Pensiones del Poder Judicial, existente en ese momento.

PETITORIA
En razón de lo esbozado, solicitó a los miembros del Honorable Consejo Superior, se ordene cesar el cobro e informar al departamento de salarios, con relación al dinero por pago para compensar pensión; ya que, con la reforma a la ley, no sólo, no voy a recibir el 100% de la pensión estipulada en ese momento; sino además, se me obliga cotizar hasta los 65 años de edad, para obtener mi derecho a pensión.

Solicito, además, se me reintegre el monto cancelado hasta el momento, el cual era utilizado para equiparar dicho rubro siendo que ya no gozo de la posibilidad de obtener el cien por ciento de la pensión al momento de mi jubilación, beneficio que quedó descartado, desde el momento de entrada en vigencia de la ley citada y que en mi caso particular, se me debió dejar de cobrar, con la sola entrada en vigencia; pero que aún se me sigue cobrando.

Para notificaciones señalo, los correos dennishidalgos@gmail.com // dhidalgosi@poder-judicial.go.cr.”

- 0 -
Se acordó: 1) Tener por recibida la gestión del servidor judicial Dennis Antonio Hidalgo Sibaja, Investigador de la Sección de Inspecciones Oculares y Recolección de Indicios del Organismo de Investigación Judicial, mediante correo electrónico del 20 de agosto de 2021. 2) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Hidalgo Sibaja con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada, a partir del mes de octubre de 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana acredite el tiempo de servicio reconocido, que corresponde por la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el señor Hidalgo Sibaja para cancelar su deuda con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en el entendido que no le será reintegrada suma alguna, sino que será aplicada de forma integral al tiempo de servicio reconocido para efectos de jubilación.
La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971423]ARTÍCULO XXII 
Documento N° 903, 1062-2021

	Mediante resolución N°2021017823, de las nueve horas veinte minutos del trece de agosto de dos mil veintiuno, la Sala Constitucional remitio adición y aclaración en el recurso de amparo presentado por NOMBRE 001, cédula de identidad 0700760909, contra la Caja Costarricense de Seguro Social y el Fondo de Pensiones del Poder Judicial, que dice:
“Resultando: 1.-

1.- Por escrito presentado en la Secretaría de esta Sala a las 11:37 horas del 07 de agosto del 2021 el Representante legal de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial presenta adición y aclaración de la sentencia número 2021016660 de las nueve horas quince minutos del treinta de julio de dos mil veintiuno. Manifiesta que revisado el oficio GP-DAP-1067-2021 del 8 de julio de 2021 le surgen varios cuestionamientos, siendo el principal que no pareciera ser el momento procesal oportuno para efectuar este tipo de traslados. Con ese traslado lo que se estaría logrando es mejorar el monto de la pensión de la señora Jácamo pues ya ella se encuentra jubilada (por incapacidad absoluta y permanente en el régimen del IVM) y el traslado de las cuotas de conformidad con lo establecido en el 234 procede únicamente al momento de consolidar el derecho de pensión. Un Reglamento interno de la CCSS como administrador del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte no se encuentra por encima de la Ley Orgánica del Poder Judicial, de conformidad con el Principio de Jerarquía de las Fuentes. En ese sentido, esa modificación no puede tener efectos que obliguen a este Régimen al traslado de recursos de ninguna naturaleza que vayan en contraposición de los intereses de este régimen del primer pilar. El Régimen del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial es un régimen sustituto al IVM, es un régimen básico del primer pilar, de capitalización colectiva, de reparto, beneficio definido y su Junta Administradora (JUNAFO) debe perseguir en todo momento el principio pro-fondo. Es por ello, que el “Por Tanto” mencionado líneas arriba, podría generar un pasivo actuarial en perjuicio de la colectividad, dado que cualquier persona que haya laborado para el Poder Judicial en algún momento, podría solicitar el traslado de recursos al régimen básico en donde se jubile, sin importar la cantidad de años atrás en que se haya jubilado, haciendo que el pasivo actuarial se mantenga constante. Un régimen de capitalización colectiva, parte del hecho de una cotización común y que cualquier recurso o saldo a favor beneficie a la colectividad. El “Por Tanto” resuelto se convierte en una especie de portillo que le permitiría a cualquier individuo que haya trabajado para el Poder Judicial, en cualquier tiempo, no importa si fue hace 15 años o 5 años o hace 7 meses, solicitar el traslado de sus cuotas a pesar de que ya se jubiló, es decir, lo que se lograría es mejorar su pensión y no consolidar su derecho jubilatorio, tal y como lo dispone el artículo 234. Trayendo como consecuencia que el FJPPJ se convierta (en la práctica) en un régimen de capitalización individual, donde las cotizaciones de cada persona serán eternamente suyas y podrán solicitar su traslado en cualquier momento, descapitalizando este régimen de pensiones. Por lo anterior solicita aclarar los siguientes puntos: “En caso de que JUNAFO cumpla lo ordenado en el Por Tanto de la Resolución Nº2021016660, lo cual significaría trasladar las cuotas de la señora Jácamo a la CCSS, podría JUNAFO: • ¿Estar incumpliendo con lo establecido en la norma 234 de la LOPJ, toda vez que la señora Jácamo ya se encuentra jubilada? Es decir, el traslado de las cuotas sería para mejorar su pensión y no para consolidar su derecho jubilatorio. Y bajo esa tesitura, el numeral 234 no contempla esa posibilidad, por lo que JUNAFO podría estar actuando en contra de la Ley. • ¿Cuál es el momento procesal oportuno para que la Junta realice traslado de cuotas hacia otros regímenes, es previo al otorgamiento de la jubilación, o puede ser posterior a la jubilación, a pesar de que el artículo 234 no lo contempla? • En caso de que la Sala disponga que el momento procesal podría ser posterior a la jubilación, tal y como sucede en el presente caso de la señora NOMBRE 001 Jácamo ¿cómo se dimensionarían los efectos económicos y jurídicos que ello implicaría para la Junta, tales como: - el manejo del pasivo actuarial, - por cuanto tiempo está obligada la Junta a manejar ese pasivo, - se estaría transformando el régimen de capitalización de la FJPPJ, pasando de ser colectivo a individual. • Deberá la JUNAFO interpretar que, ¿el caso particular de la Sra. Jácamo contiene elementos especiales que han llevado a la Sala Constitucional a ordenar el traslado correspondiente y no existe apertura a la posibilidad de homologar su situación al resto de personas que ya hayan consolidado su derecho jubilatorio, conforme la norma señalada en la Ley? • ¿Consideró la Sala dentro de las implicaciones de su resolución, el hecho de que el traslado de las cuotas se debe hacer a VALOR PRESENTE, lo que significa necesariamente que los montos son cuantiosos y significativos, afectando gravemente las finanzas del Fondo, situación que se agravaría aún más, si no existe un plazo que regule el traslado de las cuotas?

Finalmente, ¿existe un plazo para que la Junta se encuentre obligada a trasladar las cuotas de personas que laboraron para el Poder Judicial, o, la Junta se encuentra obligada a llevar a cabo traslado de cuotas de trabajadores que laboraron hace más de veinte años, por ejemplo? Ello en virtud del Principio de Seguridad Jurídica que debe imperar en las relaciones con los administrados, tal y como lo ha señalado la Sala Constitucional en su amplia jurisprudencia. Pues, no puede existir derechos que permanezcan a lo largo del tiempo sin un límite, pues eso violaría el referido principio. Las anteriores interrogantes surgen precisamente porque la única norma que regula el tema es el artículo 234 de la LOPJ, norma que indica muy claramente que: “La solicitud de traslado la hará la entidad respectiva cuando vaya a otorgar la jubilación o la pensión, indicando el monto que debe enviársele”, es decir, el momento es PREVIO y no posterior como se está resolviendo en el caso de la recurrente NOMBRE 001 Jácamo”. 

2.- En los procedimientos se han observado las prescripciones de ley. Redacta la Magistrada Esquivel Rodríguez; y, 

Considerando:

I.- DE PREVIO: La Ley de Jurisdicción Constitucional faculta a esta Sala para adicionar y aclarar sus sentencias en aquellos casos en que resulte procedente, al disponer: “Artículo 12.- Las sentencias que dicte la Sala podrán ser aclaradas o adicionadas, a petición de parte, si se solicitare dentro de tercero día, y de oficio en cualquier tiempo, incluso en los procedimientos de ejecución, en la medida en que sea necesario para dar cabal cumplimiento al contenido del fallo”

Así, la adición de un pronunciamiento procede cuando un punto del planteamiento original del recurso no fue resuelto en el fallo y la aclaración cuando dicho fallo fue resuelto en términos oscuros o ambiguos, implicando de esta forma una difícil comprensión del mismo. La adición y la aclaración son, entonces, formas para complementar una sentencia o de explicar los alcances que tiene el fallo. 

II.- SOBRE LA GESTIÓN FORMULADA: Por un error material en la parte considerativa y dispositiva de la resolución 2021016660 de las nueve horas quince minutos del treinta de julio de dos mil veintiuno, se incorporó un texto que no es el que corresponde a la versión final que fue aprobada y discutida por ésta Sala, en la cual el recurso de desestimaba en lo que se refiere al Poder Judicial. En consecuencia, se procede a sustituir el último párrafo del IV Considerando así como la parte dispositiva de la resolución 2021016660 de las nueve horas quince minutos del treinta de julio de dos mil veintiuno, disponiendo la estimatoria del recurso de amparo en forma parcial, por lo que deberá leerse la sentencia de la siguiente manera: 

“Bajo este orden de idea el recurso deviene procedente únicamente contra la Caja Costarricense del Seguro Social. Si bien este Tribunal estima que las autoridades de la Caja Costarricense del Seguro Social sí han dado trámite a la solicitud de la tutelada, lo cierto del caso es que la solicitud de traslado de cuotas del Fondo del Poder Judicial fue requerido por la amparada desde el 06 de febrero del 2020 y no fue sino hasta el 09 de junio del 2021 -un año y cuatro meses después- que el encargado del Subárea Cuenta Individual previene a las partes tanto de la ausencia de algunos requisitos como del vencimiento de las certificaciones emitidas el Poder Judicial y de Contabilidad Nacional. La información requerida se remitió el mismo día que fue notificada la resolución de curso del presente amparo, es decir el 07 de julio del 2021. Y fue con posterioridad a esa fecha (09 de julio del 2021) mediante oficio GP-DAP-1067-2021 que el Director de Pensiones remitió al Proceso de Inversiones del Poder Judicial, la solicitud de pago por concepto de traslado de cuotas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial al Régimen de Invalidez Vejez y Muerte -traslado que a la fecha no se ha hecho efectivo por parte del Poder Judicial-. Ante ese panorama el recurso deviene procedente únicamente contra las autoridades de la Caja Costarricense del Seguro Social. Si bien es cierto se logró demostrar que no es cierto que el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial no haya recibido la solicitud de traslado de cuotas por parte de la CCSS a favor de la amparada; lo anterior porque quedó demostrado que mediante oficio GP-DAP-1067-2021 de fecha 08 de julio de 2021 las autoridades de la Caja Costarricense del Seguro Social le solicitaron a Oslean Mora Valdez, Jefe Proceso de Inversiones Poder Judicial dicha información, lo cierto es que no podría atribuírsele a dicha autoridad responsabilidad alguna por el retraso en la emisión de dicho documento, lo anterior porque tal y como se logró comprobar el oficio GP-DAP-1067-2021 fue remitido por las autoridades de la Caja Costarricense del Seguro Social hasta el 08 de julio pasado, es decir, dos días después de que el recurrente interpuso el presente recurso de amparo. Así las cosas se declara parcialmente con lugar el recurso con las consecuencias que se indican en la parte dispositiva de esta sentencia. 

V.- En cuando a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial el recurso deviene improcedente. Ahora bien, se le recuerda a Arnoldo Hernández Solano en su calidad de Representante Legal de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial o a quien en su lugar ocupe el cargo que deberá tramitar con la celeridad que corresponda lo requerido por las autoridades de la Caja Costarricense del Seguro Social el 08 de julio del 2021 mediante oficio GP-DAP-1067-2021. 

VI.- DOCUMENTACIÓN APORTADA AL EXPEDIENTE. Debe prevenir esta Sala a las partes que, de haber aportado algún documentos en papel, así como objetos o pruebas respaldadas por medio de cualquier dispositivo adicional, o por medio de soporte electrónico, informático, magnético, óptico, telemático o producido por nuevas tecnologías, estos deberán ser retirados del despacho en un plazo de 30 días hábiles después de recibida la notificación de esta sentencia, de lo contrario todo ello será destruido de conformidad con lo establecido en el “Reglamento sobre Expediente Electrónico ante el Poder Judicial”, aprobado por la Corte Plena en sesión n.° 27- 11 del 22 de agosto del 2011, artículo XXVI y publicado en Boletín Judicial número 19 del 26 de enero del 2012, así como en el acuerdo aprobado por el Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesión n.° 43-12 celebrada el 03 de mayo del 2012, artículo LXXXI.

Por tanto

Se declara parcialmente con lugar el recurso. Se ordena a Luis Gerardo Ramírez Salas en su calidad de Jefe de la Subárea Administración Cuenta Individual y a Elías Castilla Cruz en su calidad de Administrador de la Dirección Regional de Sucursales Huetar Atlántica Sucursal de Bataan, ambos de la Caja Costarricense del Seguro Social vencido el plazo de los quince días otorgados a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial proceder en el plazo máximo de UN MES, a resolver como corresponda la solicitud relativa al traslado y devolución de cuotas al Régimen de Pensiones de Invalidez, Vejez y Muerte de la Caja Costarricense del Seguro Social planteada por la recurrente y se le notifique lo dispuesto en su caso, lo anterior si alguna otra causa legal no lo impide. Se advierte a la autoridad recurrida que, de conformidad con lo establecido por el artículo 71 de la Ley de la Jurisdicción Constitucional se impondrá prisión de tres meses a dos años o de veinte a sesenta días multa, a quien recibiere una orden que deba cumplir o hacer cumplir, dictada dentro de un recurso de amparo y no la cumpliere o no la hiciere cumplir, siempre que el delito no esté más gravemente penado. Se condena al Estado al pago de las costas, daños y perjuicios causados con los hechos que sirven de base a esta declaratoria, los que se liquidarán en ejecución de sentencia de lo contencioso administrativo. Tome nota Arnoldo Hernández Solano en su calidad de Representante Legal de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial o a quien en su lugar ocupe el cargo del penúltimo Considerando de esta sentencia. En cuanto a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial se declara sin lugar el recurso. Notifíquese”. 

Por tanto:

Se adiciona el último párrafo del IV Considerando así como la parte dispositiva de la resolución 2021016660 de las nueve horas quince minutos del treinta de julio de dos mil veintiuno. para que se lea tal y como se indica en el Considerando II de esta sentencia. Notifíquese a todas las partes.”
- 0 - 

Por unanimidad, se acordó: Tener por recibida la resolución número 2021017823, de las nueve horas veinte minutos del trece de agosto de dos mil veintiuno, de la Sala Constitucional referente al recurso de amparo presentado por NOMBRE 001, cédula de identidad 0700760909, contra la Caja Costarricense de Seguro Social y el Fondo de Pensiones del Poder Judicial y hacerla de conocimiento de la Dirección de la JUNAFO. Se declara este acuerdo firme.
[bookmark: _Toc80971425]ARTÍCULO XXIII 
DOCUMENTO N° 1076-2021

Se entra a conocer el acuerdo de la Corte Plena en sesión Nº 34-2021 celebrada el 16 de agosto de 2021, artículo III, que literalmente dice:
“En sesión N° 26-2021 celebrada el 28 de junio del 2021, artículo IV, se conoció la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial por parte del Colectivo Judicial y se comunicó al Tribunal Electoral Judicial la renuncia del máster Villalta Fallas con el fin de que se proceda a realizar el proceso para la elección en la plaza mencionada.

La máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio 2566-DE-2021 del 3 de agosto de 2021, dirigido al señor Arnoldo Hernández Solano, Presidente de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, indicó:

“En atención a lo acordado en audiencia otorgada por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones a las suscrita el pasado miércoles 28 de julio del año en curso, me permito exponer lo siguiente: 

1. En acuerdo tomado por la Corte Plena, en sesión extraordinaria N° 26-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, artículo IV se dispuso: 

“ 1.) Tener por conocida la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial por parte del Colectivo Judicial, y agradecerle los servicios prestados a la citada Junta. 2.) Comunicar al Tribunal Electoral Judicial la renuncia del máster Villalta Fallas con el fin de que se proceda a realizar el proceso para la elección en la plaza mencionada.”

A lo anterior se debe sumar que también el máster Mauricio Quirós Álvarez, quien ocupaba un puesto suplente como representante del colectivo judicial había renunciado a su puesto. 

2. Si bien esta Dirección Ejecutiva, tal y como lo ha hecho, se encuentra en la mejor disposición de apoyar a la JUNAFO en la consecución de sus fines, debe considerarse que el ”Reglamento de integración de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial” en lo de interés señala: 

“Artículo 1.- Objeto. El presente reglamento tiene por objeto regular el proceso para la elección de las personas integrantes de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial. 

1. Con la aprobación del presente Reglamento, la Corte Plena da cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 240 párrafo 2° de la Ley Orgánica del Poder Judicial, según reforma introducida por la ley número 9544 de 28 de abril de 2018… 

….Capítulo IV 

De la elección democrática de los representantes designados por el Colectivo Judicial y el Tribunal Electoral Judicial. 

Artículo 13.- Tribunal Electoral Judicial. El Tribunal Electoral Judicial será el órgano superior del Poder Judicial para organizar, dirigir y vigilar el proceso electoral, mediante el cual se determinará el resultado de la voluntad del colectivo judicial…. 

…Artículo 15.- Juramentación de las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial y cese de la función del Tribunal.

Las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial serán juramentadas por la Presidencia de la Corte. 
Las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial finalizarán sus funciones, una vez que los tres integrantes titulares de la Junta Administradora, así como los tres respectivos suplentes -todos de elección democrática por parte del colectivo judicial- hayan sido juramentados, y se encuentren resueltos todos los recursos que se hubieran interpuesto ante el Tribunal Electoral Judicial. 

Artículo 37.- Etapa electoral. La etapa electoral comprende los siguientes pasos: 

1. Habrá un período para publicidad electoral durante el mes previo al día de las elecciones. Las personas candidatas tienen derecho a difundir toda clase de publicidad en igualdad de condiciones y oportunidades, siempre y cuando sea lícita y no sea contraria a la moral y a las buenas costumbres. Dentro de las instalaciones del Poder Judicial es prohibido celebrar manifestaciones, desfiles o marchas, así como el uso de altoparlantes, megáfonos o aparatos similares instalados como móvil o estacionarios.

1. El día de las elecciones se podrá emitir el voto a partir de las siete y treinta horas hasta las veinte horas. 

1. A las veinte horas con un minuto se procederá al inicio del conteo electrónico de los votos, que será realizado en presencia de los integrantes del Tribunal Electoral Judicial, el cual hará una atenta invitación a las personas candidatas que quieran estar presentes. También asistirán en calidad de asesores la personas Directora Jurídica y Directora de Tecnología de la Información.

d) El Tribunal Electoral Judicial declarará y comunicará -a través de su página Web- los resultados finales de las elecciones, a más tardar el día hábil siguiente. También deberá enviarse, a través de la Secretaría de la Corte, comunicación del resultado electoral a la Superintendencia de Pensiones y al Conassif. 

e) Las seis personas que obtengan mayor cantidad de votos serán las que resulten elegidas. Las tres con mayor cantidad de votos serán las personas integrantes titulares y las otras tres serán las personas integrantes suplentes. 

f) El Tribunal Electoral Judicial registrará y conservará el resultado de las elecciones, a fin de tener información sobre la cantidad de votos que obtuvo cada persona candidata, por si llegara a darse una eventual muerte, renuncia o despido de un titular, en cuyo caso, el respectivo miembro suplente que haya tenido más número de votos ocuparía el puesto del integrante titular ausente de la Junta Administradora y así sucesivamente si hubiere más vacantes, mientras se hace un nuevo concurso…” (el resaltado es propio) 

Conforme a lo anterior entiende la suscrita que el Tribunal Electoral, tal y como se señala, cumplió con el fin con el que fue creado y hoy en día carece de competencia para emprender un nuevo proceso electoral, correspondiendo que la JUNAFO proceda a sustituir las vacantes de los integrantes de elección del colectivo judicial, mediante el mecanismo previsto en el artículo 37 inciso f).

Lo anterior se expone para que la Junta valore requerir criterio jurídico respecto a lo que se informa a efecto de respaldar la decisión que se llegue a tomar al respecto. 

Mediante copia de este oficio informo a la Secretaría de la Corte respecto a lo actuado por esta Dirección en atención al acuerdo de la Corte Plena, mencionado supra.”

- 0 -
     
La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en sesión N° 33-2021 celebrada el 9 de agosto en curso, artículo III, tomó el acuerdo que literalmente dice: 
 
“La máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio N° 2566-DE-2021 de 3 de agosto de 2021, comunicó:

“En atención a lo acordado en audiencia otorgada por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones a las suscrita el pasado miércoles 28 de julio del año en curso, me permito exponer lo siguiente:

1. En acuerdo tomado por la Corte Plena, en sesión extraordinaria N° 26-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, artículo IV se dispuso: 

“ 1.) Tener por conocida la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial por parte del Colectivo Judicial, y agradecerle los servicios prestados a la citada Junta. 2.) Comunicar al Tribunal Electoral Judicial la renuncia del máster Villalta Fallas con el fin de que se proceda a realizar el proceso para la elección en la plaza mencionada.” 

A lo anterior se debe sumar que también el máster Mauricio Quirós Álvarez, quien ocupaba un puesto suplente como representante del colectivo judicial había renunciado a su puesto. 

2. Si bien esta Dirección Ejecutiva, tal y como lo ha hecho, se encuentra en la mejor disposición de apoyar a la JUNAFO en la consecución de sus fines, debe considerarse que el ”Reglamento de integración de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial” en lo de interés señala: 

“Artículo 1.- Objeto. El presente reglamento tiene por objeto regular el proceso para la elección de las personas integrantes de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial. 

1. Con la aprobación del presente Reglamento, la Corte Plena da cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 240 párrafo 2° de la Ley Orgánica del Poder Judicial, según reforma introducida por la ley número 9544 de 28 de abril de 2018…

….Capítulo IV 

De la elección democrática de los representantes designados por el Colectivo Judicial y el Tribunal Electoral Judicial.

Artículo 13.- Tribunal Electoral Judicial. El Tribunal Electoral Judicial será el órgano superior del Poder Judicial para organizar, dirigir y vigilar el proceso electoral, mediante el cual se determinará el resultado de la voluntad del colectivo judicial…. 

…Artículo 15.- Juramentación de las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial y cese de la función del Tribunal. Las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial serán juramentadas por la Presidencia de la Corte. 

Las personas integrantes del Tribunal Electoral Judicial finalizarán sus funciones, una vez que los tres integrantes titulares de la Junta Administradora, así como los tres respectivos suplentes -todos de elección democrática por parte del colectivo judicialhayan sido juramentados, y se encuentren resueltos todos los recursos que se hubieran interpuesto ante el Tribunal Electoral Judicial. 

Artículo 37.- Etapa electoral. La etapa electoral comprende los siguientes pasos: 

a) Habrá un período para publicidad electoral durante el mes previo al día de las elecciones. Las personas candidatas tienen derecho a difundir toda clase de publicidad en igualdad de condiciones y oportunidades, siempre y cuando sea lícita y no sea contraria a la moral y a las buenas costumbres. Dentro de las instalaciones del Poder Judicial es prohibido celebrar manifestaciones, desfiles o marchas, así como el uso de altoparlantes, megáfonos o aparatos similares instalados como móvil o estacionarios. 

b) El día de las elecciones se podrá emitir el voto a partir de las siete y treinta horas hasta las veinte horas. 

c) A las veinte horas con un minuto se procederá al inicio del conteo electrónico de los votos, que será realizado en presencia de los integrantes del Tribunal Electoral Judicial, el cual hará una atenta invitación a las personas candidatas que quieran estar presentes. También asistirán en calidad de asesores la personas Directora Jurídica y Directora de Tecnología de la Información. 

d) El Tribunal Electoral Judicial declarará y comunicará -a través de su página Web- los resultados finales de las elecciones, a más tardar el día hábil siguiente. También deberá enviarse, a través de la Secretaría de la Corte, comunicación del resultado electoral a la Superintendencia de Pensiones y al Conassif.

e) Las seis personas que obtengan mayor cantidad de votos serán las que resulten elegidas. Las tres con mayor cantidad de votos serán las personas integrantes titulares y las otras tres serán las personas integrantes suplentes. 

f) El Tribunal Electoral Judicial registrará y conservará el resultado de las elecciones, a fin de tener información sobre la cantidad de votos que obtuvo cada persona candidata, por si llegara a darse una eventual muerte, renuncia o despido de un titular, en cuyo caso, el respectivo miembro suplente que haya tenido más número de votos ocuparía el puesto del integrante titular ausente de la Junta Administradora y así sucesivamente si hubiere más vacantes, mientras se hace un nuevo concurso…” (el resaltado es propio) 

Conforme a lo anterior entiende la suscrita que el Tribunal Electoral, tal y como se señala, cumplió con el fin con el que fue creado y hoy en día carece de competencia para emprender un nuevo proceso electoral, correspondiendo que la JUNAFO proceda a sustituir las vacantes de los integrantes de elección del colectivo judicial, mediante el mecanismo previsto en el artículo 37 inciso f).

Lo anterior se expone para que la Junta valore requerir criterio jurídico respecto a lo que se informa a efecto de respaldar la decisión que se llegue a tomar al respecto. Mediante copia de este oficio informo a la Secretaría de la Corte respecto a lo actuado por esta Dirección en atención al acuerdo de la Corte Plena, mencionado supra.”
- 0 -

En sesión N° 26-2021 celebrada el 21 de junio de 2021, artículo III, se tomó el acuerdo que dice: 

“En sesión de Corte Plena N° 04-2020 celebrada el 27 de enero de 2020, artículo VII, se acogió la solicitud planteada por el máster Montero Zúñiga, y en consecuencia, se revocó el punto 2) del acuerdo tomado por esta Corte en la sesión N° 45-19 del 28 de octubre del 2019, artículo VI, y se tuvo formalmente constituida la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial a partir del 27 de enero de 2020; entre ellos, al señor Mauricio Villalta Fallas.

El máster Mauricio Villalta Fallas, integrante de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, mediante nota recibida el 16 de junio de 2021, manifestó lo siguiente:

“Me permito comunicarles mi renuncia irrevocable a partir del día 15 de junio del 2021, al puesto de integrante propietario de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, así como mi participación en las comisiones del Fondo, debido a que requiero dedicarme a mis labores ordinarias en el puesto en el cual me desempeño en ASOSEJUD para:

1. Finalizar este año con la adopción de prácticas SUGEF e implementar al 100% la gobernanza corporativa en ASOSEJUD.

1. Colaborar en la transformación digital de la organización.

3.   Compensar cualquier efecto en las finanzas producidas por el Covid 19.

Creo que es momento idóneo ya que, la Junta a la fecha ha conseguido:

1.   Implementar las prácticas de SUPEN.

2.   Mejorar la posición actuarial.

3.   Obtener altos rendmientos inversiones. 

4.   Se tiene claridad que es un órgano del Poder Judicial.

5.   Se está en proceso de poder incluir el presupuesto en Hacienda.

6.   Se encuentra definida la estructura administrativa al corte y mediano plazo.

7.   Se encuentra aprobado el plan estratégico.

Agradezco el privilegio y el honor de haber sido parte de esta Junta Administradora y la confianza recibida, a lo largo del tiempo que pude colaborar y prestar mis servicios.”
- 0 -

Por unanimidad, se acordó: 1) Tomar nota de la comunicación del máster Mauricio Villalta Fallas, recibida el 16 de junio de 2021. 2) Aceptar la renuncia presentada por máster Villalta Fallas como integrante de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial; así como participante del Comité de Inversiones y de la Comisión de Gobierno Corporativo, por las razones expuestas. 3) Agradecer al Máster Villalta la disposición que siempre tuvo para esta Junta y para el Comité de Inversiones y de la Comisión de Gobierno Corporativo. 4) Hacer esta renuncia de conocimiento del Consejo Superior y Corte Plena para que se defina lo referente al nombramiento de una nueva persona integrante propietaria considerando que el máster Villalta Fallas, fue elegido democráticamente por el colectivo judicial. 5) Hacer este acuerdo de conocimiento de la Superintendencia de Pensiones, Comité de Inversiones, Comisión de Gobierno Corporativo y de los Gremios del Poder Judicial. Se declara acuerdo firme.”

- 0 -

Posteriormente, la Corte Plena en sesión N° 28-2021 celebrada el 5 de julio de 2021, artículo VI, tomó el acuerdo que dice:

“En sesión N° 26-2021 celebrada el 28 de junio del 2021, artículo IV, se conoció la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial por parte del Colectivo Judicial y se comunicó al Tribunal Electoral Judicial la renuncia del máster Villalta Fallas con el fin de que se proceda a realizar el proceso para la elección en la plaza mencionada.

La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en oficio N° 627-2021 del 25 de junio del 2021, comunican el acuerdo tomado en sesión N° 26-2021 celebrada el 21 de junio del 2021, artículo III, en el cual aceptaron la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de esa Junta Administradora.

Se acordó: Tener por conocido el acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en sesión N° 26-2021 celebrada el 21 de junio del 2021, artículo III, en el que comunican la admisión de la renuncia del máster Mauricio Villalta Fallas, como representante titular de esa Junta Administradora y hacerles de su conocimiento que esta Corte en sesión N° 26-2021 de 28 de junio de 2021, artículo IV, entre otros puntos acordó tener por conocida la renuncia y comunicarlo al Tribunal Electoral Judicial con el fin de que se proceda a realizar el proceso para la elección en la plaza mencionada. Se declara acuerdo firme.”

- 0 -

Se acordó: 1) Tener por rendido el informe suscrito por la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva, en oficio N° 2566-DE-2021 del 3 de agosto de 2021. 2) Con base en el inciso f) del artículo 37 del “Reglamento de integración de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial” designar al licenciado Freddy Chacón Arrieta como integrante titular de la Junta Administradora en sustitución del máster Mauricio Villalta Fallas. 3) Hacer este acuerdo de conocimiento de la Corte Plena. 

El integrante Chacón Arrieta se abstiene de votar. Se declara este acuerdo firme.”

- 0 -

Se acordó: Tener por conocida la copia del oficio N° 2566-DE-2021 del 3 de agosto de 2021, suscrito por la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva y el acuerdo adoptado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en sesión N° 33-2021 celebrada el 9 de agosto en curso, artículo III.

El magistrado Sánchez se abstiene de votar. Se declara acuerdo firme.”

- 0 -
Se acordó: Tener por conocido el acuerdo tomado por la Corte Plena en sesión N° 34-2021 celebrada el 16 de agosto de 2021, artículo III. 
1
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Master

Ana Eugenia Romero Jenkins
Directora Ejecutiva

Poder Judicial

S. D.

Asunto: Pago cuota SEM del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial.

Estimada sefiora

Con respecto al cobro de la cuota estatal del Seguro de Enfermedad y Maternidad
(SEM), correspondiente a las personas jubiladas y pensionadas del Poder Judicial
en forma atenta se informa:

1. Como parte del proceso de conformacion de la Junta Administradora del
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), cédula 3-
007-792932, se procedid con su inscripcibn como patrono ante la Caja
Costarricense del Seguro Social, con el fin de efectuar de forma mensual el
reporte respectivo a SICERE, por lo que el 20 de julio de 2020 se consulté via
correo electrénico al sefior Minor Zufiga Sedd del Area de Facturacion de
Cuotas Obreras y Patronales de la Direccion del Sistema Centralizado de
Recaudacion, sobre la forma de pago de la cuota estatal del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (FJPPJ), siendo que en ese
momento brindd la siguiente respuesta via correo electronico:

[...] “la cuota estatal del Seguro de Salud (0,25%), correspondiente a la
B cédula juridica de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial serd cobrada al Estado, como parte del aporte
que el Estado debe realizar sobre la totalidad de los salarios de todos los
trabajadores del pais [...]” (subrayado no es del original).

2. Con oficio No. 936-TE-2020 del 20 de julio del 2020 se informa a esa
Direccion Ejecutiva lo sefalado por el funcionario de la CCSS y que por lo
tanto, los recursos presupuestados para el pago de dicha cuota no serian
utilizados, pues efectivamente a partir de mayo del 2020 no se recibio el
cobro de la cuota estatal SEM de las personas Jubiladas y Pensionadas.
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3. Con oficio N° 2706-DE-2020 del 23 de julio de 2020 esa Direccién Ejecutiva
traslada el oficio 936-TE-2002 a la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), el cual es conocido
en sesion N° 69-2020 celebrada el 03 de agosto del 2020, articulo 111

4. Con correo electronico del 20 de noviembre del 2020 se consulta
nuevamente a la CCSS sobre el cobro de la cuota estatal SEM de los
jubilados y pensionados, sin tener respuesta; no obstante, en los cobros
mensuales enviados por el Ente Social solo se incluye lo correspondiente a
empleados activos.

5. Hasta ese momento se tenia la posicion institucional que el FIJPPJ con la
conformacion de la JUNAFO dejaba de ser parte del Poder Judicial por ser
un organo desconcentrado segun lo sefialado por la reforma a la Ley; sin
embargo, con el criterio de la Procuraduria No C-021-2021 del 29 de enero
del 2021, se aclara que sigue siendo un érgano del Poder Judicial y ante este
hecho sobreviniente surge nuevamente la consulta si dentro del Poder
Judicial se debe contemplar el pago de la cuota estatal SEM a la CCSS de
las personas jubiladas y pensionadas judiciales, a pesar de ser una
obligacion propia del Ministerio de Hacienda.

6. Con correo electrénico del 05 de mayo del 2021 se consulta huevamente al
sefior Gerson Calderon Loria del Area de Facturacion de Cuotas Obreras y
Patronales de la Direccion del Sistema Centralizado de Recaudacion de la
CCSS, quien sefala que el cobro lo estan realizando al Ministerio de
Hacienda, pero que a la fecha no han recibido el pago. Se le consulta a cual
oficina especifica han enviado los oficios de cobro, pero no se obtuvo

[:1 respuesta.

7. Se consulté a la Tesoreria Nacional del Ministerio de Hacienda si estaban
recibiendo ese cobro; sin embargo, esa dependencia no lo recibe y por medio
de la ejecutiva que atiende los temas de SICERE, se contactd al sefior
Alberto J. Ortiz Arguello del Area de Tesoreria General, para que pudiera
confirmar a que oficina del Ministerio de Hacienda estaban realizando el
cobro, siendo que con correo electrénico del 18 de mayo del 2021 nos indica:
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“La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial cédula 3 007 792932, es un 6rgano desconcentrado del gobierno
central, esta ligado a lo mencionado en la Ley 9524 y la contribucion estatal
SEM e IVM a la CCSS para el presupuesto del 2021”.

8. El 21 de mayo del 2021 se realiza reunion via teams con el sefior Ortiz
Arguello para ampliar y clarificar el tema, siendo que se compromete a
verificar a lo interno de la CCSS, si el procedimiento que se esta efectuando
es el correcto o si se debe proceder de otra manera.

9. Luego de varias consultas a lo interno de la CCSS y el seguimiento brindado
por este Macroproceso para clarificar el tema, se coordina una reunién con
funcionarios del Ministerio de Hacienda para el 30 de julio del 2021, en la que
participan funcionarios de la CCSS, de la Tesoreria Nacional, Direccion
General de Presupuesto del Ministerio de Hacienda, de la Direccién de la
JUNAFO y de este Macroproceso, siendo que en la reunion se explica que a
partir del criterio de la Procuraduria se pueden establecer un grupo de interés
econdémico del Poder Judicial conformado por las siguientes figuras:

Grupo de Interés Econdmico del Poder Judicial
NOMBRE DE PERSONA JURIDICA CEDULA FECHA DE CREACION

JURIDICA

2-300-042155 01 de Octubre de 1826

3-110-759688 09 de Junio de 1939
(Se crea figura juridica independiente
en el afio 2018)
3-007-792932 22 de Mayo de 2018

Asimismo, se comentan los siguientes temas:

* Lo que corresponde a la cuota estatal SEM del afio 2021 para las
personas jubiladas y pensionadas del Poder Judicial, se formularon los
recursos dentro del presupuesto de la institucion, pero en virtud que se
indico por parte de la CCSS que el pago lo iba a efectuar el Ministerio de
Hacienda (el estado) se aplicé un rebajo.

* Con respecto a la formulacion del afio 2022 en virtud del criterio de la
Procuraduria que sefiala que la Junta Administradora es parte del Poder
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Judicial de manera previsoria se formul6 lo respectivo a la cuota estatal
SEM para la poblacion de Jubilados y pensionados.

* La CCSS no esta haciendo el cobro al Ministerio de Hacienda ni al
Poder Judicial, por lo que el aporte del 0.25% correspondiente a las
personas Jubiladas y Pensionadas del Poder Judicial actualmente no se
esta cancelando.

» Don Alberto Ortiz va a gestionar a lo interno de la CCSS el cobro del
afo 2021 que esta pendiente.

+ Dofla Fanny Morales del Ministerio de Hacienda sefala que la
JUNAFO, al ser parte del Poder Judicial debe mantenerse en el
presupuesto de la Institucidn; sin embargo, para el afio 2021 no se cuenta
con recursos para hacer frente al pago; dando la posibilidad de que se
revise a lo interno si se pueden asignar recursos o bien gestionar con el
Ministro de Hacienda un posible presupuesto extraordinario.

10. Con el fin de contar con un monto aproximado susceptible de cobro por parte
de la CCSS se solicité a Don Oslean Mora el monto proyectado para el afio
2021, cuya suma asciende a ¢206.688.686.80. Ademas, teniendo en cuenta
gue la CCSS dejo de realizar el cobro a partir de mayo del 2020, la cuantia
qgue se hubiese pagado en el 2020 asciende a €135 860 613,95, para un
monto total de ¢342.549.300.75.

11.Con oficio No. 803-TE-2021 de fecha 18 de agosto del 2021 se hace la
consulta a la CCSS sobre lo que han resuelto en relacién con el posible cobro
de la cuota estatal SEM para la poblacion jubilada y pensionada del Poder
Judicial, dado que no se ha recibido el criterio de lo analizado a lo interno

Ry posterior a la reunion realizada el 30 de julio del 2021.
_:ﬁ‘_"wytm

En virtud de lo antes expuesto, es importante indicar que a la fecha de este informe
no se ha recibido el cobro por parte de la CCSS y de acuerdo con los datos internos
el monto que se estima corresponde a la cuota estatal SEM para la poblacién
jubilada y pensionada del Poder Judicial, para los periodos 2020 y 2021, asciende
a la suma aproximada de ¢342.549.300.75, que por lo informado en su momento
por la CCSS en cuanto a que no procedia el cobro, no se cuenta con los recursos
presupuestarios para hacer frente a un posible cobro, siendo que en ese caso se
deberia recurrir a una negociacibn con el Ministerio de Hacienda, para
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San José, 10 de agosto de 2021.

Senores y senoras:
Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Presente.

Estimados Senores y senoras:

Sirvanse encontrar a continuacion el criterio juridico solicitado a esta

asesoria legal, por ese 6rgano colegiado.

1. OBJETO DE LA CONSULTA.

Se solicita a esta asesoria, se emita criterio acerca del alcance de la
resolucion de la Sala Constitucional, en el caso del jubilado por enfermedad
Eddie Alvarado Vargas y si este pronunciamiento puede suspender el
espiritu de la norma (233) de la Ley Organica del Poder Judicial, que impide
a las personas jubiladas por enfermedad, seguir gozando de ese beneficio, a

pesar de estar incorporados al sector laboral.
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2. RESUMEN EJECUTIVO.

En el presente criterio juridico se indico que de acuerdo al articulo 13 de la
Ley de la Jurisdiccion Constitucional, las sentencias dictadas por la Sala

Constitucional, son vinculantes erga omnes, salvo para si misma’, es

decir, de acatamiento obligatorio para todos y todas y tiene un efecto a
futuro, sea que sus fallos deben ser tomados en cuenta para la resolucion

de casos similares.

Asimismo, las sentencias y precedentes de la Sala Constitucional son
vinculantes no solo respecto de la interpretacion que haga ese tribunal de
las normas constitucionales, sino también de aquellas infraconstitucionales
que concurran a determinar y precisar los contenidos del respectivo derecho
fundamental, lo que podria incluir normativa legal, reglamentaria o

disposiciones administrativas.

Pero las resoluciones de la Sala no sé6lo son vinculantes en su parte
dispositiva, sino también en lo estipulado en sus motivaciones, siempre que
éstas tengan conexion directa con aquella, sea, tales decisiones no s6lo son
de acatamiento obligatorio por lo que dicen en su “Por Tanto”, sino también
por lo que establecen en sus “Considerandos”, pues éstos constituyen los
fundamentos logicos de aquél, y en este sentido, participan también de la

fuerza vinculante de la cosa juzgada.
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En el caso concreto bajo estudio, la Sala Constitucional no entr6 a valorar
si la decision de permitirle al senior Alvarado, el ejercicio liberal de la
profesion y el goce concomitante de la jubilacion por enfermedad, se
encontro apegada a derecho y a la normativa aplicable; sino mas bien a que
la administracion emitio su criterio respecto de la consulta del jubilado en
cuanto a si podia litigar, siendo positiva la respuesta del Consejo Superior,
de manera que con tal actuacion administrativa quedaron configurados en
su favor, los Principios de Confianza Legitima y Buena Fe, pues la posicion
del Consejo Superior no dio pie a que dudara de si tenia la autorizacion para
ejercer liberalmente la profesion a pesar de su condicion de jubilado por

enfermedad.

En atencion de lo resuelto y vinculante por parte de la Sala Constitucional,
debe revisarse previamente y en cada caso concreto, si a la persona jubilada,
se le ha permitido -ya sea por parte de esa Junta o por parte del entonces
administrador, Consejo Superior- el ejercicio liberal de una profesion, con
el goce concomitante de la jubilacion por enfermedad, pues en ese caso debe
analizarse si una revocatoria de lo acordado puede traer consigo, una
violacion a los principios de Confianza Legitima y Buena Fe en las
actuaciones de las administraciones publicas (porque ya se le habia

otorgado un permiso en ese sentido), extremos sobre los cuales, la Sala
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Constitucional declar6 con lugar el Recurso de Amparo interpuesto en favor

de la del jubilado Alvarado Vargas.

Otro punto senalado por el Tribunal Constitucional, es que se condené a la
Junta por la indebida fundamentacion de la decision que se adopto bajo el

acuerdo anulado.

En ese sentido, la actuacion del organo, debe ir orientada a justificar en
debida forma y con criterios técnicos y juridicos, las decisiones que como
Administradora competente del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, vaya a

tomar, a fin de cumplir con lo ordenado por la Sala Constitucional.

A continuacion el criterio completo.

3. ANTECEDENTES DEL CASO.

Como antecedentes de la gestion bajo estudio, se tienen los siguientes

eventos de interés:

3.1. En la sesion del Consejo Superior del Poder Judicial numero 33-
04, celebrada el 11 de mayo del 2004, se acordo separarlo de su
puesto de Fiscal, por enfermedad absoluta y permanente para
desempenar sus labores habituales dentro del Poder Judicial, con

6
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3.2.

3.3.

derecho a jubilacion y demas extremos laborales, desde el 12 de
mayo de ese mismo ano.

Ante ese resultado, el senior Alvarado Vargas le solicité al Consejo
Superior del Poder Judicial aclaraciéon y adicion del acuerdo, en
cuanto determinen si la incapacidad absoluta y permanente
diagnosticada, cubre a cualquier otra ocupacion o empleo fuera del
Poder Judicial.

El Consejo Superior, en sesion numero 35-04 celebrada el 18 de
mayo del 2004, articulo LXIV, resolvio dicha gestion en estos
términos: “Se acordé: Comunicar al Licenciado Alvarado Vargas,
que los dictamenes que en este caso y situaciones similares se
emitan, lo son para uso interno de este Poder de la Republica,
conforme al articulo 228 de la ley organica del Poder Judicial, que
establece que el funcionario o empleado que se imposibilitare de
modo permanente para el desempeno de su cargo o empleo, siempre
que hubiere laborado para el Estado por cinco anos o mds, serd
también separado de su puesto con una jubilaciéon permanente que
se calculara de acuerdo con los anos de servicio, en la forma
dispuesta por el articulo 226. Dicha incapacidad o imposibilidad

permanente de forma alguna es vinculante para otros entes
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

estatales, como el Instituto Nacional de Seguros o el Banco Popular
y de Desarrollo Comunal”.

Posteriormente, el 3 de diciembre del ano 2019, un funcionario
judicial consulto al Consejo Superior del Poder Judicial si el
amparado, pese a ser jubilado, podia litigar como lo estaba
haciendo en un expediente.

El Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesion numero 109-
2019 celebrada el 17 de diciembre del 2019, Articulo XXVII,
conocio de la gestion referida y acordé enviar la consulta a la
Direccion Juridica.

El jubilado Alvarado Vargas presento un incidente de nulidad
absoluta parcial contra lo resuelto en el Consejo Superior en la
sesion numero 109-2019 celebrada el 17 de diciembre del 2019,
Articulo XXVII.

En la sesion numero 08- 2020 de 16 de marzo de 2020, la Junta
Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial, articulo VI, que asumi6 la competencia en la materia por
reforma legal, tomo el siguiente acuerdo: “1.) Tener por conocido el
informe de la Direccion Juridica. 2.) Indicar al licenciado Eddie
Alvarado Vargas, jubilado judicial, que de conformidad con el

articulo 233 de la Ley Organica del Poder Judicial, no podra
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desempenar ningun tipo de labor remunerativa, en razén de que su
jubilaciéon fue acordada por motivo de enfermedad”.

3.8. El 28 de abril del 2020, se plante6 Recurso de Amparo, en favor
del jubilado Alvarado Vargas, en el que solicitéo la nulidad del
acuerdo que no le permitia el ejercicio de la profesion de forma
liberal.

3.9. La Sala Constitucional, mediante sentencia n° 2020-010204, de
las nueve horas diez minutos del cinco de junio de dos mil veinte,
declaré parcialmente con lugar el Recurso de Amparo interpuesto
Unicamente en cuanto a la lesion del Principio de Confianza
Legitima y anulo6 el acuerdo tomado por la Junta Administradora
del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial en el
articulo VI de la sesion ntumero 08-2020 de 16 de marzo de 2020.
Ademas se condend a la Junta, al pago de las costas, danos y

perjuicios causados al amparado.

4. ANALISIS DEL CASO.

Consulta la Junta Administradora de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial, sobre el alcance del voto numero n° 2020-010204, emitido por la

Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia, a las nueve horas diez
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minutos del cinco de junio de dos mil veinte, en la que se anulod el acuerdo
tomado por esa Junta, en el articulo VI de la sesion numero 08-2020 de 16
de marzo de 2020, mediante la que se dispuso que el jubilado no podia
desempenar ningun tipo de labor remunerativa, en razon de que su

jubilacion fue acordada por motivo de enfermedad.

A fin de atender la consulta planteada por esa Junta, deben en primera

instancia, abordarse algunos temas previos, como de seguido se realiza.

4.1. Resoluciones administrativas en torno al caso concreto.

El caso del jubilado Alvarado Vargas se remonta a los tiempos en que el
Consejo Superior del Poder Judicial, fungia como administrador del Fondo
de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y le correspondia a ese
organo, tomar los acuerdos en relacion a la declaratoria de jubilaciones de

todo, tipo incluidas las de enfermedad.

Asi en el caso del jubilado Alvarado Vargas, el Consejo Superior en su
momento determiné mediante el acuerdo numero 33-04, del 11 de mayo del
2004, se acordo separarlo de su puesto de Fiscal, por enfermedad absoluta
y permanente para desempenar sus labores habituales dentro del Poder

Judicial.

10
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A lo anterior resuelto, el jubilado solicité aclaracion y adicion, a fin de que
se le indicara por parte de ese 6rgano decisor, si la incapacidad absoluta y
permanente diagnosticada, cubre a cualquier otra ocupacion o empleo fuera
del Poder Judicial, por lo que el Consejo Superior, en sesion numero 35-04
celebrada el 18 de mayo del 2004, articulo LXIV, resolvio que en este caso y

situaciones similares se emitan, lo son para uso interno de este Poder de

la Republica, conforme al articulo 228 de la Ley Organica del Poder Judicial.

Y continu6é indicando ese organo que: “Dicha incapacidad o

imposibilidad permanente de forma alguna es vinculante para otros

entes estatales, como el Instituto Nacional de Sequros o el Banco

Popular y de Desarrollo Comunal”.

Bajo ese esquemas factico y juridico-administrativo se mantuvo el jubilado
Alvarado Vargas desde el 2004 y hasta el ano 2019, cuando se presenta una
consulta en relacion a su situacion juridica. Se consulté puntualmente si
este jubilado podia ejercer liberalmente la profesion y litigar encontrandose

incapacitado por enfermedad, como recién se reseno.

La gestion interpuesta fua atendida por la Junta, quien determiné -previo
dictamen de la Direcciéon Juridica- en su sesion numero 08-2020 del 16 de
marzo de 2020, articulo VI, indicar al jubilado Alvarado Vargas, jubilado

judicial, que de conformidad con el articulo 233 de la Ley Organica del Poder

11
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Judicial, no podria “desempenar ningun tipo de labor remunerativa, en

razon de que su jubilacion fue acordada por motivo de enfermedad’.

Conforme se indico en el apartado de antecedentes, el jubilado interpuso se
interpuso a favor del jubilado recurso de amparo que fue declarado
parcialmente con lugar, anulandose dicho acuerdo de la Junta, por lo que
procede hacer unas consideraciones acerca de la vinculatoriedad de las
sentencias de la Sala Constitucional, respecto de otros casos; asi como lo
que podriamos denominar como los efectos Cosa Juzgada Constitucional,
que pueden tener los pronunciamientos de ese Tribunal Constitucional y
una vez teniendo la claridad de si aplica o no dicha figura, estudiar el
alcance del fallo de la Sala Constitucional en el caso del jubilado Alvarado

Vargas, respecto de otros asuntos analogos.

4.2. Efectos de las sentencias constitucionales.

Conociendo la preponderancia de los pronunciamientos de la Sala
Constitucional, que tienen en nuestro pais, dado el sistema concentrado de
constitucionalidad del que gozamos, es que se torna importante en este
analisis, pues en relacion con el Principio de Seguridad Juridica, es
importante destacar la funcion ordenadora de la Sala Constitucional, en

tanto instrumentaliza el texto de la Constitucion Politica, y por ello sus

12
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sentencias deben ser acatadas por todos los poderes publicos y personas

administradas.

Esa seguridad juridica de la que se habla, exige el respeto de los efectos de
los fallos de la Sala Constitucional, como maximo o6rgano interpretador de
la Constitucion Politica, en su modalidad de observancia de la Cosa Juzgada
Constitucional y por otro lado, de aplicacion del Principio Constitucional de
la Vinculatoriedad “Erga Omnes” de las resoluciones y precedentes de la
Sala Constitucional, a fin de impedir que la misma controversia
constitucional pueda discutirse nuevamente y prevenir asi una alteracion a

la paz y orden social.

Ambas figuras juridicas que se estudiaran a continuacion.

4.2.1. La Cosa Juzgada Constitucional.

Debe en primera instancia, de manera macro, senalarse que la Cosa
Juzgada es un instituto juridico propio del derecho procesal general, el cual
es un efecto de las sentencias, el cual puede ser formal o material. El que
una sentencia tenga efecto de Cosa Juzgada Material, significa que una vez
firme el fallo emitido, no es posible volver a discutir el mismo litigio. Es decir,
no se puede reabrir la discusion entre los mismos sujetos, por la misma
causa y objeto, esto segun se establece en el articulo 64 del Codigo Procesal

Civil, que reza:

13
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“Para que se produzca cosa juzgada es necesaria la identidad
de sujetos, objeto y causa, la cual puede ser declarada de
oficio. Sus efectos se limitan a lo dispositivo. Producen cosa
juzgada material las sentencias firmes dictadas en procesos
ordinarios y las resoluciones expresamente indicadas por la

ley, lo cual hace indiscutible, en otro proceso, la

existencia o no de la relacion juridica juzgada. Las

sentencias dictadas en los demds procesos tendran efecto de
cosa juzgada formal y la presentacion de un proceso ordinario

no impedira su ejecucion’.

Como se puede apreciar, la cosa juzgada es un instituto de naturaleza
procesal que tiene por efecto impedir que un asunto debidamente discutido
en un proceso jurisdiccional de caracter plenario (amplio en sus etapas),
pueda ser discutido nuevamente en otro proceso, dandosele a la sentencia

que se emita, una vez firme, el caracter de inmodificable.

Ya hablando de forma concreta, en relacibn con los procesos
constitucionales, la eficacia de la cosa juzgada en los procesos
constitucionales es dos sentidos; hacia el pasado, al igual que en materia

civil y hacia el futuro, pues de lo contrario, las administraciones publicas

14
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en uso de las potestades de imperio y ejecutividad de la que se revisten sus
decisiones, fuerza de la que carecen las personas administradas, podrian
hacer ilusorias las sentencias que recaigan en aquellos procesos, mediante

la emision de nuevas disposiciones o actos similares a los anulados.

Es decir, las sentencias en la jurisdiccion constitucional cumplen una tarea
de prevencion hacia el futuro, a fin de evitar que futuras decisiones de los
organos publicos puedan lesionar el Derecho de la Constitucion.
Consecuencia de lo anterior, la cosa juzgada en los procesos
constitucionales vincula a todos, incluso a aquellas personas que no fueron
parte del proceso en el que se dicto la sentencia, es decir, tienen eficacia

erga omnes, salvo para el propio tribunal que dicto6 la resolucion.

Es asi como las decisiones de la Sala Constitucional, vincula no solo a los
demas justiciables y administraciones publicas, sino también a los otros

tribunales de la Republica.

Lo anterior resulta de aplicacion, tanto para los votos estimatorios, como los
desestimatorios, teniendo la misma fuerza vinculante y por ello, producen

igualmente cosa juzgada constitucional.

15
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La propia Sala Constitucional ha abordado este tema y en su sentencia n°
2014-12825, de las 15:05 horas del 6 de agosto del 2014, se refirié de la

siguiente forma:

“Nuevamente se reitera que la delimitaciéon de la competencia
de la Sala Constitucional es una cuestion exclusiva y
excluyente de este Tribunal Constitucional, siendo que sus
precedentes no la vinculan a futuro, por lo que bajo una mejor
ponderacion o una nueva integracién bien podria la Sala
Constitucional asumir el conocimiento y resolucién de cierto
tipo de asuntos que en el pasado haya rechazado al estimar
que tiene relevancia para la interpretacion y aplicacion
uniforme de la Constitucion y los instrumentos del Derecho
Internacional ptblico de los derechos humanos. En lo relativo
a las sentencias vertidas en el proceso de amparo que entran
a conocer el fondo del asunto, se debe distinguir entre las a)
estimatorias y b) desestimatorias. Debe tomarse en
consideraciéon que la estimacién o desestimacion (75 Revista
de Ciencias Juridicas NO 144 (57-78) Setiembre-Diciembre

2017) de la pretension deducida en el amparo, también, puede

16
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ser absoluta o parcial. Las sentencias estimatorias o
parcialmente  estimatorias  producen  cosa juzgada
constitucional de caracter material y, ademas, vinculan erga

omnes. Las sentencias desestimatorias, en la mayoria de

los supuestos, también producen cosa juzgada

constitucional material, por cuanto, la Sala al conocer y

resolver la pretension descarta que exista una infracciéon de un
derecho  fundamental o humano. Las  sentencias
desestimatorias no producen cosa juzgada constitucional
material, unica y exclusivamente, en los supuestos
excepcionales en que la Sala Constitucional estima que lo
pretendido es una cuestion de legalidad ordinaria y asi lo
indica expresamente, en tal supuesto serdan los O6rganos
administrativos y jurisdiccionales quienes deberan resolver el
asunto. Son supuestos excepcionales, por cuanto, por regla
general, la Sala Constitucional rechaza de plano las cuestiones
de legalidad ordinaria, empero pueden haber casos en los que
tiene algun nivel de duda y entonces decide darle curso, siendo
que hasta que es recabada la prueba queda patente que se
trata de una cuestion de legalidad ordinaria. También sucede

esto cuando el recurrente en amparo formula un conjunto de

kemsolucionesjuridicas@gmail.com Tel. 7010-8754
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agravios Yy pretensiones, siendo que combina unas de
legalidad con otras de constitucionalidad, por lo que la Sala
Constitucional, al estar presentes las ultimas decide darle
curso, instruir el proceso y resolver, indicando en la sentencia
que hay una serie de extremos de legalidad ordinaria sobre los

que no se pronunciard por no ser de su competencia.”

De manera que es claro que las sentencias que dicta la Sala Constitucional,
producen un resultado definitivo, sin embargo, resulta necesario determinar
si esa decision irrevocable, es de alcance general o en su defecto,
Unicamente para las partes del proceso, por lo que de seguido se analiza

dicho tema.

4.2.2. El efecto Erga Omnes de las Sentencias Constitucionales.

En el sistema concentrado de constitucionalidad que se establecié en
nuestra Constitucion Politica, la Sala Constitucional es el Tribunal supremo
y exclusivo para ejercer el control de constitucionalidad del ordenamiento

juridico y de las actuaciones publicas.

A fin de tutelar esa vital funcion, lo que decida esa Sala Constitucional,

acerca de las situaciones de proteccion de derechos constitucionales y

18
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fundamentales, debe ser de acatamiento obligatorio no solo para quienes
figuran en el proceso base en el cual la Sala, otorga esa proteccion
constitucional, sino también para el resto de las Administraciones Publicas

y las personas administradas.

La vinculatoriedad de las resoluciones y de los precedentes de la Sala es la
manifestacion procesal de la jerarquia superior de la Constitucion y frente
a fallos producidos en la jurisdiccion constitucional, los Tribunales deben
respetar la virtud del criterio vertido con autoridad de la norma suprema.
Los organos jurisdiccionales no pueden contradecir ni desligarse de las
decisiones de la Sala Constitucional, pues ello significaria desvanecer
nuestro sistema de justicia y la institucionalidad democratica. En razon de
su competencia constitucional, la Sala Constitucional aborda los temas y
amplia su tutela a todas aquellas cuestiones que estime necesarias para

resguardar los derechos fundamentales.

Lo anterior se refleja en el principio constitucional de la vinculatoriedad Erga
Omnes de las resoluciones de la Sala Constitucional que tiene su basamento
constitucional en los numerales 10, 42,48, 155y 166 de
la Constitucion Politica, mismo que también ha sido desarrollado
legalmente en el articulo 13 de la Ley de la Jurisdiccion Constitucional que

dispone que: “La jurisprudencia y los precedentes de la jurisdiccion
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constitucional son vinculantes erga omnes, salvo para si misma’, es

decir, de acatamiento obligatorio para todos y todas y tiene un efecto a
futuro, sea que sus fallos deben ser tomados en cuenta para la resolucion

de casos similares.

Pero ademas, las sentencias y precedentes de la Sala Constitucional son
vinculantes no solo respecto de la interpretacion que haga ese tribunal de
las normas constitucionales, sino también de aquellas infraconstitucionales
que concurran a determinar y precisar los contenidos del respectivo derecho
fundamental, lo que podria incluir normativa legal, reglamentaria o

disposiciones administrativas.

Desde esa perspectiva, todas las sentencias tienen la misma naturaleza
vinculante y sus efectos no pueden ser limitados a las sentencias
estimatorias, a las partes involucradas y a la determinacion del contenido
exclusivamente de las normas constitucionales, ni tampoco a las partes
dispositivas de dicha sentencia, es decir, su alcance no esta limitado a la
parte resolutiva del fallo, pues lo mas relevante de estos pronunciamientos,
son los motivos y razonamientos que los Magistrados esbozan en sus
sentencias (ver en ese mismo sentido los votos 2582-94 y 279-98 de la

propia Sala Constitucional).
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4.2.3. Corolario.

La interpretacion que realiza la Sala Constitucional de normas del Derecho
de la Constitucion, como de normas infraconstitucionales, resulta
vinculante para todos los operadores juridicos del pais, incluidos los
tribunales de justicia de cualquier jurisdiccion y Administraciones Puablicas,
por lo que la no observancia de la Cosa Juzgada Constitucional y del
Principio Constitucional Erga Omnes, constituye entonces un quebrando a
la seguridad y certeza juridica que debe respetarse por parte de todas y

todos.

De lo anterior se deduce la prohibicion para dictar actos o realizar conductas
de la Administracion Pablica, que contradigan, directa o indirectamente, las

resoluciones de la Sala Constitucional.

Ademas, se reitera, las resoluciones de la Sala no sé6lo son vinculantes en
su parte dispositiva, sino también en lo estipulado en sus motivaciones,
siempre que éstas tengan conexion directa con aquella, sea, tales decisiones
no solo son de acatamiento obligatorio por lo que dicen en su “Por Tanto”,
sino también por lo que establecen en sus “Considerandos”, pues éstos
constituyen los fundamentos logicos de aquél, y, en este sentido, participan

también de la fuerza vinculante de la cosa juzgada, tanto hacia el pasado -
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endereza la conducta errada-, como hacia el futuro -previene que se siga

perpetuando la conducta lesiva-.

A la luz de todas estas consideraciones de los efectos de las sentencias de la
Sala Constitucional, se abordara la consulta puntual de si lo resuelto en el
caso del jubilado Alvarado Vargas, le resulta de aplicacion a los asuntos que

se le presentan a la Junta, relacionados con jubilaciones por enfermedad.

4.3. Alcance general del voto n° 2020-010204, de la Sala

Constitucional.

Aplicando todo lo anterior explicado al asunto bajo estudio, se tiene
entonces que la sentencia dictada por la Sala Constitucional en el recurso
de amparo interpuesto en favor del jubilado Alvarado Vargas, resulta de
acatamiento obligatorio para la Junta, no sélo en este caso concreto sino
para los asuntos relativos dejamos a los jubilados por enfermedad a quienes

se les ha declarado una incapacidad absoluta.

Asimismo, debe recordarse que la vinculatoriedad de dicho fallo, no es
Unicamente en cuanto a la parte dispositiva, sino a los razonamientos que
en la parte considerativa esbozo6 la Sala Constitucional y es en ese punto en

que se centrara el analisis de esta asesoria.
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En dicha parte de la sentencia, ese Tribunal Constitucional expuso dos
grandes ejes de analisis: por un lado, el Principio de Confianza Legitima

del ciudadano frente a los poderes publicos”, sobre el que expreso:

“...) la certidumbre de las relaciones con los poderes

publicos, saber, el administrado, a qué atenerse con

éstos, quienes deben evitar las situaciones objetivamente

confusas y mantener las situaciones juridicas aunque no

sean absolutamente conformes con el ordenamiento

juridico. Este principio, se concreta, entre otros

supuestos, con la teoria de la intangibilidad de los actos

propios declarativos de derechos para el administrado,

la limitacion de los actos de gravamen y la

irretroactividad. 2 Encuentra aplicacion, también,

cuando una administracion publica dicta y realiza una

serie de actos y de actuaciones, que aunque

juridicamente incorrectas, generan una serie de

expectativas en el administrado creyendo que ostenta

una situacion juridica conforme con el ordenamiento

juridico”.
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Y de otra parte, abordo lo relativo al Principio de Buena Fe en las
relaciones juridico-administrativas, especificamente sobre el deber de la
Administracion Pablica de respetar el Principio de Buena Fe en todas sus

actuaciones y sobre ese tema dijo que: “Este principio debe ser entendido

como un imperativo exiqgible también a la Administracion Publica en

todo su accionar para que actue siempre de cara a la verdad, sin

ocultar informacion y sin tener segundas intenciones ocultas’.

La Sala observando una transgresion a los dos principios citados por esta,
senalo sobre el caso concreto que, en virtud de lo resuelto por el Consejo
Superior del Poder Judicial en el ano 2004, en cuanto a que el jubilado
Alvarado Vargas, le asistia Glnicamente la prohibicion de laborar para el

Poder Judicial, decidi6 litigar. Puntualmente senal6:

“...) al amparo de lo resuelto por el Consejo, decide

litigar. No le corresponde a esta Sala determinar si lo

resuelto se apega o no a la normativa de orden legal que

rige la materia, pero si observa este Tribunal que fue la

misma Administracion la que propicio que el

administrado siguiera una determinada conducta.

Habia motivos para que el administrado razonablemente
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confiara en la legalidad de la actuacion administrativa.

En consecuencia, resulta improcedente que,

posteriormente, la Administracion le indique al

amparado que ya no podra continuar ejerciendo una

labor que venia ejerciendo apegado a lo que, en su

momento, se resolvio”.

Entonces que los dos grandes reproches que realiza la Sala Constitucional
al caso en cuestion, redundan en una transgresion a una situacion juridica
consolidada que mantenia el jubilado, con motivo de la decision que el
propio Consejo Superior del Poder Judicial adopté en su momento, cuando
era el organo competente para resolver sobre el si el jubilado podia ejercer
algun tipo de ejercicio remunerado, en virtud de su jubilacion por

incapacidad permanente.

La Sala, al abordar el caso concreto es clara en que no entra a valorar si la
decision de permitirle al senor Alvarado, se encuentra se encontro apegada
a derecho y a la normativa aplicable; sino mas bien a que la administracion
emitio su criterio respecto de la consulta del jubilado en cuanto a si podia
litigar, siendo positiva la respuesta del Consejo Superior, de manera que con

tal actuacion administrativa quedaron configurados en su favor, los

25



mailto:kemsolucionesjuridicas@gmail.com



KEM SOLUCIONES JURIDICAS  kemsolucionesjuridicas@gmail.com Tel. 7010-8754

Principios de Confianza Legitima y Buena Fe, pues la posicion del Consejo
Superior no dio pie a que dudara de si tenia la autorizacion para ejercer
liberalmente la profesion a pesar de su condicion de jubilado por

enfermedad.

De manera que ante ese escenario, la Sala Constitucional consideré que no
era juridicamente valido ni apegado al derecho de la Constitucion, el que
mas de 15 anos después se le viniera a variar la situacion juridica que en
su momento el 6rgano competente habia autorizado, en relacion con el

ejercicio liberal de la Abogacia para el jubilado Alvarado.

Debe rescatarse que si bien el acuerdo de la Junta Administradora del
Fondo, fue anulado por parte de la Sala Constitucional, este descanso6 sobre
el dictamen juridico que emitio en su momento la Direccion Juridica del
Poder Judicial y en el cual se recomendo la aplicacion de la suspension del
beneficio jubilatorio establecido en el numeral 234 de la Ley n° 9544

(reforma a la Ley Organica del Poder Judicial) y en el que se recomendo:

“En cuarto lugar, el Lic. Alvarado Vargas indica que el Poder
Judicial, mediante la respuesta a la aclaraciéon y adicion

formulada, le dio licencia para litigar al indicarle que la
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incapacidad ubicada sélo vinculaba a lo interno de la
institucion; sobre el particular, vale la pena aclarar que la
jubilaciéon del Lic. Alvarado Vargas fue acordada por el Consejo
Superior en mayo del aino 2004 y por ende, las disposiciones
relativas a la materia hacen referencia a la Ley N°7333, de ahi
que el “permiso para laborar” en los términos establecidos en
el parrafo tercero del actual articulo 233 de la Ley Orgdnica del
Poder Judicial no se aplica al caso concreto y mds bien, se
deben aplicar las disposiciones de la Ley vigente al
momento de la jubilacion del funcionario, es decir, el
articulo 234 de la Ley en mencidn, los cuales se analizaran

posteriormente” (resaltados son del texto original).

Como se observa, inicamente se hizo mencion a la aplicacion actual de la
normativa actual en la materia, pero no se tomo en cuenta la situacion
juridica consolidada que ya se la habia gestado al jubilado, con la anterior
decision del Consejo Superior y la aplicacion de los Principios que la Sala
Constitucional encontré transgredidos y que deben ser valorados en todo
momento a la hora de pretenderse la revision de actos y actuaciones

administrativas previamente adoptadas, sean propios de la Junta o en su

27



mailto:kemsolucionesjuridicas@gmail.com



KEM SOLUCIONES JURIDICAS  kemsolucionesjuridicas@gmail.com Tel. 7010-8754

momento acordadas por el Consejo Superior del Poder Judicial, cuando

tenia a cargo la administracion del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

Asi las cosas, la vinculatoriedad de la sentencia en cuestion para los casos
de jubilados por enfermedad, que tengan autorizacion (o la soliciten) para el
ejercicio laboral de la profesion, no radica en si la Junta puede o no denegar
tal solicitud por considerar que el ejercicio liberal, es una forma remunerada
de trabajo, o un desempeno laboral; si no que lo vinculante y de acatamiento
obligatorio por parte de la Junta, en relacion con este voto, es que debe
revisarse previamente y en cada caso concreto, si a la persona jubilada, se
le ha permitido -ya sea por parte de esa Junta o por parte del entonces
administrador, Consejo Superior- el ejercicio liberal de una profesion, con
el goce concomitante de la jubilacion por enfermedad, pues en ese caso debe
valorarse si una revocatoria de lo acordado puede traer consigo, una
violacion a los principios de Confianza Legitima y Buena Fe en las
actuaciones de las administraciones publicas (porque ya se le habia
otorgado un permiso en ese sentido), extremos sobre los cuales, la Sala
Constitucional declaré con lugar el Recurso de Amparo interpuesto en favor

de la del jubilado Alvarado Vargas.

Otro punto que fue senalado por el Tribunal Constitucional y que no puede

pasar por alto esta asesoria, es que se condeno a la Junta por la indebida
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fundamentacion de la decision que se adopto bajo el acuerdo anulado. Véase

lo dicho por la Sala:

“V.- El acto impugnado incurre igualmente en otra violacion
Jjuridica como es la falta de fundamentacién o motivacién, pues
la autoridad recurrida se ha limitado a aplicar mecanicamente
la nueva disposicion legal que restringe o limita la actividad
que viene ejerciendo el recurrente, sin senialar los motivos, las
razones de hecho y derecho que nutren su adopcién. La
jurisprudencia de esta Sala ha sido muy clara en afirmar que
existe un principio constitucional que obliga a la motivacion de
los actos, sobre todo aquellos que son lesivos de los intereses
o derechos de los individuos, principio que encuentra su fuente
no solo en el de defensa, reconocido en el articulo 39
constitucional, sino también en el de interdiccion de la

arbitrariedad”.

Por lo que este supuesto también resulta de aplicacion vinculante, para los

casos que a futuro vaya a conocer la Junta. En ese sentido, la actuacion del
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organo, debe ir orientada a justificar en debida forma y con criterios técnicos

y juridicos, las decisiones que como Administradora competente del Fondo

de Jubilaciones y Pensiones, vaya a tomar, a fin de cumplir con lo ordenado

por la Sala Constitucional.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

De acuerdo a lo dicho, se rinden las siguientes conclusiones vy

recomendaciones:

5.1.

5.2.

De acuerdo al articulo 13 de la Ley de la Jurisdiccion
Constitucional, las sentencias dictadas por la Sala Constitucional,

son vinculantes erga omnes, salvo para si misma”, es decir, de

acatamiento obligatorio para todos y todas y tiene un efecto a
futuro, sea que sus fallos deben ser tomados en cuenta para la
resolucion de casos similares.

Las sentencias y precedentes de la Sala Constitucional son
vinculantes no solo respecto de la interpretacion que haga ese
tribunal de las normas constitucionales, sino también de aquellas
infraconstitucionales que concurran a determinar y precisar los

contenidos del respectivo derecho fundamental, lo que podria
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5.3.

5.4.

incluir normativa legal, reglamentaria o  disposiciones
administrativas.

Las resoluciones de la Sala no sélo son vinculantes en su parte
dispositiva, sino también en lo estipulado en sus motivaciones,
siempre que éstas tengan conexion directa con aquella, sea, tales
decisiones no sélo son de acatamiento obligatorio por lo que dicen
en su “Por Tanto”, sino también por lo que establecen en sus
“Considerandos”, pues éstos constituyen los fundamentos logicos
de aquél, y en este sentido, participan también de la fuerza
vinculante de la cosa juzgada.

La Sala Constitucional no entré a valorar si la decision de
permitirle al senor Alvarado, el ejercicio liberal de la profesion y el
goce concomitante de la jubilacion por enfermedad, se encontro
apegada a derecho y a la normativa aplicable; sino mas bien a que
la administracion emitiéo su criterio respecto de la consulta del
jubilado en cuanto a si podia litigar, siendo positiva la respuesta
del Consejo Superior, de manera que con tal actuacion
administrativa quedaron configurados en su favor, los Principios
de Confianza Legitima y Buena Fe, pues la posicion del Consejo

Superior no dio pie a que dudara de si tenia la autorizacion para
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5.5.

5.6.

5.7.

ejercer liberalmente la profesion a pesar de su condicion de
jubilado por enfermedad.

En atencion de lo resuelto y vinculante por parte de la Sala
Constitucional, debe revisarse previamente y en cada caso
concreto, si a la persona jubilada, se le ha permitido -ya sea por
parte de esa Junta o por parte del entonces administrador, Consejo
Superior- el ejercicio liberal de una profesion, con el goce
concomitante de la jubilacion por enfermedad, pues en ese caso
debe analizarse si una revocatoria de lo acordado puede traer
consigo, una violacion a los principios de Confianza Legitima y
Buena Fe en las actuaciones de las administraciones publicas
(porque ya se le habia otorgado un permiso en ese sentido),
extremos sobre los cuales, la Sala Constitucional declaré con lugar
el Recurso de Amparo interpuesto en favor de la del jubilado
Alvarado Vargas.

Otro punto senalado por el Tribunal Constitucional, es que se
condené a la Junta por la indebida fundamentacion de la decision
que se adoptd bajo el acuerdo anulado.

En ese sentido, la actuacion del o6rgano, debe ir orientada a
justificar en debida forma y con criterios técnicos y juridicos, las

decisiones que como Administradora competente del Fondo de
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Jubilaciones y Pensiones, vaya a tomar, a fin de cumplir con lo

ordenado por la Sala Constitucional.
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KAROL Firmado

digitalmente por

MONGE KAROL MONGE

MOLINA MOLINA (FIRMA) y OLMO~
Fecha: 2021.08.23 % A .
(FIRMA) 01:47:17 -06/00" Qv ;G
Karol Monge Molina ‘__j ABOGADA 5
Abogada y Notaria, Carnet 19456 L Y,
1 AN 1AM
Especialista en Derecho Qe

Constitucional y Publico

Nota: Este reporte es estrictamente confidencial y personal. Su uso y
distribucion esta limitado a las personas a quienes el reporte esta
dirigido. El contenido de este reporte no puede ser reproducido,
incluido o referido en ninguna otra correspondencia que la Junta

Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones no autorice.

33



mailto:kemsolucionesjuridicas@gmail.com



				2021-08-23T01:47:17-0600

		KAROL MONGE MOLINA (FIRMA)










image4.emf
Sentencia  2020-010204.pdf


Sentencia 2020-010204.pdf
A0 0O 0 0
Exp: 20-007594-0007-CO

Res. N° 2020010204

SALA CONSTITUCIONAL DE LA CORTE SUPREMA DE JUSTICIA. San

José, a las nueve horas diez minutos del cinco de junio de dos mil veinte .
Recurso de amparo de Aldo Mauricio Milano Sanchez, cédula de identidad

0106880989, a favor de Eddie Alvarado Vargas, cédula de identidad
0106690364, contra el Poder Judicial.

Resultando:

1.- Por escrito agregado a esta Sala el 28 de abril del 2020, la parte
recurrente presenta recurso de amparo y expone que, el amparado labord para el
Poder Judicial desde el afio 1987. Anadié que, segun dictamen médico legal DML
726-2004, el Consejo Médico Forense le comunicod a la secretaria general del
Consejo Superior del Poder Judicial, que el seior ALVARADO VARGAS “se
encontraba incapacitado de manera absoluta y permanente para sus labores
habituales dentro de la institucion, indicandose “quien inicio trastorno ansioso en
el ario 2000 secundario a sobrecarga laboral y que posteriormente (2002) reinicio
padecimiento depresivo-ansioso y postraumdtico al clima laboral, que amerito
nuevamente consulta y tratamiento psiquidtricos en el Hospital de Grecia. Dicha
situacion aunada a sus rasgos de personalidad (obsesivos y narcisistas) ha
empezado a generarle sintomatologia neurovegetativa y somdtica que de continuar
exponiéndose a su ambiente laboral podria producirle un dariio irreversible en su
salud. Consideramos que el Lic. Alvarado no se encuentra en condiciones fisicas y
mentales para continuar realizando sus funciones dentro de esta Institucion”. En
consecuencia, en la sesion del Consejo Superior del Poder Judicial nimero 33-04,
celebrada el 11 de mayo del 2004, se acordo separarlo de su puesto de Fiscal, por
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enfermedad absoluta y permanente para desempenar sus labores habituales dentro
del Poder Judicial, con derecho a jubilacion y demas extremos laborales, desde el
12 de mayo de ese mismo afio. Ante ese resultado, el sefior ALVARADO
VARGAS le solicité al Consejo Superior del Poder Judicial aclaracion y adicion
del acuerdo, en cuanto determinen si la incapacidad absoluta y permanente
diagnosticada, cubre a cualquier otra ocupacidon o empleo fuera del Poder Judicial,
El Consejo Superior, en sesion 35-04 celebrada el 18 de mayo del 2004, articulo
LXIV, resolvio dicha gestion en estos términos: “Se acordo: Comunicar al
Licenciado Alvarado Vargas, que los dictamenes que en este caso y situaciones
similares se emitan, lo son para uso interno de este Poder de la Republica,
conforme al articulo 228 de la ley organica del Poder Judicial, que establece que
el funcionario o empleado que se imposibilitare de modo permanente para el
desemperio de su cargo o empleo, siempre que hubiere laborado para el Estado
por cinco anos o mas, sera también separado de su puesto con una jubilacion
permanente que se calculard de acuerdo con los afios de servicio, en la forma
dispuesta por el articulo 226. Dicha incapacidad o imposibilidad permanente de
forma alguna es vinculante para otros entes estatales, como el Instituto Nacional
de Seguros o el Banco Popular y de Desarrollo Comunal”. El mismo Consejo
Superior, en sesion 33-04 celebrada el 11 de mayo del 2004, tomo el acuerdo que
literalmente dice: “ARTICULO XXIII. .... Integrantes del Consejo Meédico
Forense, en informe No. DML 726-2004 de 5 de mayo en curso, con base en el
resultado de la valoracion concluyen....... SI estd incapacitado absoluta y
permanentemente para sus labores habituales dentro del Poder Judicial. Al tenor
de lo que establece el articulo 228 de la ley organica del Poder Judicial, se
acordo. A) Separar al licenciado Eddy Alvarado Vargas, de su cargo por
incapacidad absoluta y permanente para sus labores habituales dentro del Poder

Judicial, a partir del 12 de mayo en curso, con derecho al pago de los extremos
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legales que le corresponda. ... se declara firme este acuerdo”. Consiguientemente,
el amparado se acogio a la pension y abrio oficina como abogado litigante desde el
ano 2004 a la fecha, reduciendo la atencion de asuntos a lo que su condicion de
salud le permite. Posteriormente, el 3 de diciembre del afio 2019, un funcionario
judicial consult6 al Consejo Superior del Poder Judicial si el amparado, pese a ser
jubilado, podia litigar como lo estaba haciendo en un expediente. A la referida
consulta se le adjunto el oficio namero 5532-AP-2019, del 27 de noviembre de
2019, mediante el cual el Jefe Administrativo 4 interino de Subproceso de
Administracion de Personal de la Direccion de Gestion Humana, indica que el
amparado labor6 para el Poder Judicial desde el 16 de noviembre de 1987 hasta el
dia 11 de mayo de 2004 y su condicién es de jubilado por motivo de incapacidad
absoluta y permanente. No obstante, se omitid indicar que tal incapacidad absoluta
y permanente, lo era para laborar en el Poder Judicial, siendo que deriva de
estrés laboral. El Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesion nimero 109-
2019 celebrada el 17 de diciembre del 2019, Articulo XXVII, conocid de la gestion
referida y acord6 enviar la consulta a la Direccion Juridica. Sin embargo, alega el
recurrente, lo hace sin reparar en que la incapacidad absoluta y permanente lo es
para labores en el Poder, no para ejercer la profesion. Por otro lado agrega que
durante la deliberacién, el integran del Consejo Montero Zufiga hizo estas
manifestaciones: “En estos casos hemos hecho una distincion entre las personas
que tienen incapacidad absoluta y permanente y que no pueden estar trabajando,
reportandose en planilla como empleado trabajador y los que hacen un ejercicio
liberal de su profesion. Me parece que a los que hacen ejercicio liberal de su
profesion se les ha autorizado a eso, diferente es a los que aparecen en planilla
trabajando para alguna empresa, porque las personas que se jubilan por
incapacidad absoluta y permanente; en general tiene prohibicion para trabajar, en

el Consejo se ha interpretado que las personas y sobre todo los abogados y
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abogadas se les ha entendido que pueden litigar y ejercer en forma liberal su
profesion, es el caso que nos plantean aqui, siempre he tenido mis dudas si esa
interpretacion es amplia y si es la mejor, pero por lo menos en casos similares los
hemos autorizado a ejercer liberalmente”. Afiadid que, en la sesion nimero 08-
2020 de 16 de marzo de 2020, la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial, articulo VI, que asumi6 la competencia en la materia
por reforma legal, se tomd el siguiente acuerdo: “I.) Temer por conocido el
informe de la Direccion Juridica. 2.) Indicar al licenciado Eddie Alvarado Vargas,
jubilado judicial, que de conformidad con el articulo 233 de la Ley Organica del
Poder Judicial, no podra desemperiar ningun tipo de labor remunerativa, en razon
de que su jubilacion fue acordada por motivo de enfermedad”. Previo a la
adopcion del acuerdo referido en el hecho anterior, el amparado planted
ampliacién de su alegato, mediante un incidente de nulidad absoluta parcial contra
lo resuelto en el Consejo Superior en la sesion nimero 109-2019 celebrada el 17 de
diciembre del 2019, Articulo XXVII. Dicho documento realizaba observaciones
pertinentes sobre la normativa aplicable a cada €época segun su cambio y extincion,
pero nunca se resolvid. El recurrente considera que lo acordado quebranta el
principio de confianza legitima. Alega que el Consejo Superior del Poder Judicial,
histéricamente, admitié la posibilidad de que se ejerciera profesiones liberales en
el caso de funcionarios en situacion andloga a la del amparado, conforme a la
redaccion anterior del articulo 234 de la Ley Orgénica del Poder Judicial. Ademas,
lesiona de modo reflejo el derecho a la libertad juridica asi como la liberta de
empresa y de trabajo. En otro orden de ideas, alega que se lesiond el derecho a la
justicia administrativa y de peticién y pronta respuesta, pues el amparado planted
una peticion de nulidad que no fue debidamente atendida. Con base en lo expuesto

solicita lo siguiente: Admitir el amparo y suspender los efectos del acuerdo
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impugnado. Acoger la demanda y ordenar la nulidad del acuerdo impugnado.

Condenar al Estado al pago de ambas costas y de los dafios y perjuicios.

2.- Mediante auto de las 14:02 horas del 12 de mayo de 2020se dio curso al

presente recurso y se notifico a las autoridades recurridas el 18 de mayo de 2020.

3.- Por escritos agregados el 12 de mayo de 2020, el amparado solicitdé una

cita de audiencia.

4.- Por escrito agregado a al expediente el 21 de mayo de 2020, Carlos
Montero Zuiiiga, en su condicién de apoderado generalisimo sin limite de suma
de la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
rindié el informe. Indicd que, efectivamente, sobre la consulta realizada por un
funcionario judicial a esa Junta, el 3 de diciembre de 2019, sobre si un
exfuncionario del Poder Judicial incapacitado permanentemente podia litigar, la
Junta, por acuerdo adoptado en la sesion namero 08-2020, de 16 de marzo de 2020,
acordod, al tenor de lo que preceptiia el numeral 233 de la ley 9544 que reforma el
Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, contenido en la ley nimero
7333, Ley Organica del Poder Judicial, que, en esas circunstancias, no podria realizar
ninguna labor remunerativa como la sefialada. Al respecto, el Presidente cita el
articulo 233 que indica lo siguiente:

“Articulo 233- Se le suspendera el goce del beneficio a la persona
jubilada, durante el tiempo que esté percibiendo cualquier otro
sueldo del Estado, sus instituciones y de las municipalidades.

Esta limitacion no se aplicara cuando imparta lecciones en las
instituciones de educacion superior.

Cuando el beneficio haya sido acordado por invalidez y la persona
desee reincorporarse al sector laboral, debera solicitar el permiso
respectivo y contar con la aprobacion por parte de la Comision
Calificadora del Estado de la Invalidez o de la instancia que la
Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) designe, siempre que
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la nueva actividad sea diferente a aquella por la cual se le declaro
invalido.

Cuando un jubilado por invalidez inicie labores remunerativas sin
haber solicitado el respectivo permiso para laborar, o bien lo haga
a pesar de que se le deniegue el permiso, este beneficio se le
suspendera luego de respetarsele el debido proceso. Asimismo, el
jubilado estara en la obligacion de devolver los dineros recibidos
indebidamente, sin que exista obligacion del Poder Judicial de
reinstalarlo en el puesto en que se jubilo.

Todo jubilado que reingrese al servicio del Poder Judicial dejara
de percibir su pension por el tiempo que se mantenga la relacion
laboral con el Poder Judicial. Si la relacion laboral se diera por
terminada antes de cumplir un ario ininterrumpido, se reactivard la
pension con el mismo monto con que fue suspendida, mas los
ajustes por el indice de precios al consumidor (IPC), definido por
el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), que hayan
sido otorgados durante los meses que reingreso al servicio del
Poder Judicial. Si la relacion laboral se diera por mas de un arno
ininterrumpido, el exjubilado tendrd derecho a la revision de su
jubilacion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 224 de
esta ley.

(Asi reformado por el articulo 1° de la ley N° 9544 del 24 de abril
de 2018)”.

Por otra parte, sefiala que, en cuanto a que el Consejo Superior del Poder
Judicial no ha dado contestacion a gestiones realizadas por el amparado, se trata de
aspectos que esa Junta no puede solucionar ni responder, toda vez que el Consejo
Superior y esa Junta son dos oOrganos totalmente distintos y con diferentes
actuaciones y competencias dentro del Poder Judicial. Agrega que el acuerdo de la
Junta fue debidamente comunicado al amparado. Solicita que se desestime el
recurso.

5.- Por escrito agregado a este expediente el lo de junio de 2020, el
recurrente replicd el informe rendido. En primer término, alegd que el informe

rendido es, a su juicio, omiso, pues se concentra Unicamente en el alegato relativo a
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la falta de resolucion del incidente de nulidad presentado el 12 de marzo de 2020,
de modo que evita referirse respecto a las restantes alegaciones de fondo relativas
al acuerdo impugnado. Por otra parte, solicita que, conforme al articulo 41 de la
Ley de la Jurisdiccion Constitucional, para evitarle dafios graves o irreparables al
amparado y a sus clientes, se ordene la suspension inmediata de los efectos del
acuerdo recurrido, de previo a resolver sobre el fondo de esta demanda. Agregd
que, a su juicio, en el informe se admite que, en la toma del acuerdo aqui
cuestionado, se actu6é de conformidad con lo que ordena el articulo 233 de la Ley
Organica del Poder Judicial, segun la reforma operada mediante ley nimero 9544
que Reforma el Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial. Alega
que, de este modo, se confiesa que la situacion juridica adquirida del amparado se
vio modificada de modo abrupto e intempestivo, en virtud de la aplicacion
retroactiva de una norma legal. Es decir, no hubo cuestionamiento alguno de si la
regla era aplicable al caso concreto, debido a que entrd a regir con posterioridad a
la consolidacion del derecho subjetivo del amparado, de modo que no podria
afectarlo. Insisti6 en que el dictamen que sirvid de base a la jubilacion del
amparado es de uso interno del Poder Judicial, inicamente. También aleg6 que la
Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
tenia conocimiento de la gestion que el amparado planted el 12 de marzo de 2020
ante el Consejo Superior del Poder Judicial. Sin embargo, a la fecha de
interposicion del recurso no ha sido resuelta. Si bien es cierto dicho incidente esté
dirigido al Consejo Superior del Poder Judicial, resulta pertinente anotar que dicho
documento se encontraba dentro del expediente administrativo que utilizé la Junta
Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, pero no lo tom6 en cuenta
al resolver. Reitera la solicitud de declarar la nulidad del acto impugnado.

6.- Por escrito agregado a este expediente el 2 de junio de 2020, el amparado

replica el informe rendido.
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7.- Por escrito agregado a este expediente el 3 de junio de 2020, el recurrente
indic6 que el organo que senald que los dictdmenes médicos que declaran la
incapacidad del amparado solo son vinculantes a lo interno del Poder Judicial fue
el Consejo Superior del Poder Judicial.

8.- En la substanciacion del proceso se ha observado las prescripciones

legales.

Redacta el Magistrado Hernandez Gutierrez; vy,

Considerando:
I.- OBJETO. El recurrente expuso que, en mayo del 2004, el Consejo

Superior del Poder Judicial acordé separar al amparado de su puesto de Fiscal, por
enfermedad absoluta y permanente para desempenar sus labores habituales dentro
del Poder Judicial, con derecho a jubilacion y demas extremos laborales. Alega que
la decision se basd en un dictamen médico del Consejo Médico Forense, cuyos
efectos, segun indic6 el mismo Consejo Superior, se limitaban a lo interno del
Poder Judicial. En consecuencia, el amparado abrié oficina como abogado
litigante, reduciendo la atencion de asuntos a lo que su condicion de salud le
permite. Posteriormente, un funcionario judicial consultd expresamente al Consejo
Superior si el amparado podia litigar y el Consejo Superior, en sesion namero 109-
2019 celebrada el 17 de diciembre del 2019, decidi6 plantear la consulta a la
Direccion Juridica. Finalmente, la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones
y Pensiones acordd, en sesion nimero 08-2020 de 16 de marzo de 2020, que, de
conformidad con el articulo 233 de la Ley Organica del Poder Judicial, el
amparado no podria desempefiar ningun tipo de labor remunerativa. Por otra parte,
el recurrente aleg6 que el amparado presentd ante el Consejo Superior del Poder
Judicial un incidente de nulidad absoluta contra lo que habia resuelto el Consejo

Superior en sesiéon nimero 109-2019 celebrada el 17 de diciembre del 2019.
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II.- HECHOS PROBADOS. De importancia para la decisiéon de este
asunto, se estiman como debidamente demostrados los siguientes hechos, sea
porque asi han sido acreditados o bien porque la autoridad recurrida haya omitido
referirse a ellos, segiin lo prevenido en el auto inicial: 1) Por dictamen médico
legal, oficio nimero DML 726-2004 del S de mayo de 2004, el Consejo Médico
Forense del Organismo de Investigacion Judicial concluyd que el amparado esta
incapacitado de manera absoluta y permanentemente para ejercer sus labores
habituales dentro del Poder Judicial (prueba aportada). 2) El Consejo Superior del
Poder Judicial, en sesion nimero 33-04, celebrada el 11 de mayo del 2004, acordo
separar al amparado de su puesto de Fiscal, por enfermedad absoluta y permanente
para desempefiar sus labores habituales dentro del Poder Judicial, con derecho a
jubilacion y demas extremos laborales desde el 12 de mayo de ese mismo afio
(prueba aportada). 3) El 11 de mayo de 2004, el amparado solicitdé al Consejo
Superior aclarar lo siguiente: “Aclaracion y Adicion en cuanto determinen si la
incapacidad absoluta y permanente diagnosticada en mi persona, cubre a
cualquier otra ocupacion o empleo diversa a la del Poder Judicial, esto, a fin de
determinar los alcances exactos del daiio en mu salud y al tratarse de una
resolucion propia de un ente médico, a fin de tener claro el punto y en el ambito de
mi empleabilidad laboral futura. Y tomando en cuenta los numerosos elementos de
conviccion y fuentes probatorias que tienen a mano para decidir sobre este tema”
(prueba aportada). 4) ElI 18 de mayo de 2004, el Consejo Superior del Poder
Judicial, en sesion namero 35-04 acordd lo siguiente: “Se acordo: Comunicar al
licenciado Alvarado Vargas, que los dictamenes que en este caso y situaciones
similares se emitan, lo son para uso interno de este Poder de la Republica,
conforme al articulo 228 de la Ley Organica del Poder Judicial, que establece que
“el funcionario o empleado que se imposibilitare de modo permanente para el

desemperio de su cargo o empleo, siempre que hubiera laborado para el Estado
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por cinco anos o mas, sera también separado de su puesto con una jubilacion
permanente que se calculard de acuerdo con los afios de servicio, en la forma
dispuesta en el articulo 226”. Dicha incapacidad o imposibilidad permanente de
forma alguna es vinculante para otros entes estatales, como el Instituto Nacional
de Seguros o el Banco Popular y de Desarrollo Comunal. Acogerla solicitud de
don Eddie en cuanto a que se le proporcione certificacion de los documentos de su
interés y que se encuentren en el expediente personal confidencial que custodia el
Departamento de Personal” (documentacion aportada). 5) El 3 de diciembre de
2019, un funcionario judicial consult6 ante el Consejo Superior del Poder Judicial
si el amparado podia litigar (documentacion aportada). 6) El 17 de diciembre del
2019, el Consejo Superior del Poder Judicial, en sesion nimero 109-2019, acordo
consultar a la Direccion Juridica (documentacion aportada). 7) El 12 de marzo de
2020, el amparado present6 incidente de nulidad absoluta parcial contra lo resuelto
por el Consejo Superior en la sesion nimero 109-2019 del Consejo Superior del
Poder Judicial (documentacion aportada). 8) En sesion niimero 08-2020 de 16 de
marzo de 2020, la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del
Poder Judicial acordo, articulo VI, al tenor de lo que preceptua el numeral 233 de la
ley 9544 que reforma el Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial,
contenido en la ley nimero 7333, Ley Organica del Poder Judicial, que el amparado
no podria realizar ninguna labor remunerativa como la sefialada (documentacion

aportada).

I11.- Sobre los principios de confianza legitima y buena fe en las relaciones
juridico-administrativas. Este Tribunal se ha pronunciado de manera reiterada
sobre el principio de confianza legitima y la buena fe en las relaciones juridico
administrativas. Entre otras, en sentencia numero 2010010171 de las 9:58 horas del

11 de junio del 2010, indic6 lo siguiente:
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“IV.- EL PRINCIPIO GENERAL DE PROTECCION DE LA
CONFIANZA LEGITIMA DEL CIUDADANO FRENTE A LOS
PODERES PUBLICOS. Sobre el desarrollo de este principio y su
profunda raigambre constitucional, la doctrina nacional ha
manifestado lo siguiente:

“Este principio surge en la Republica Federal de Alemania vy,
luego, es recogido por la jurisprudencia del Tribunal de Justicia de
la Comunidad Europea, para definir una situacion digna de ser
amparada al haber sido violada la confianza puesta en la accion de
la Administracion Publica. El Tribunal Supremo Esparniol, en su
sentencia del 1° de febrero de 1990, considero que este principio
“... ha de ser aplicado, no tan solo cuando se produzca cualquier
tipo de conviccion psicologica en el particular beneficiado, sino
mas bien cuanto se basa en signos externos producidos por la
Administracion lo suficientemente concluyentes para que le
induzcan razonablemente a confiar en la legalidad de la actuacion
administrativa, unido a que, dada la ponderacion de intereses en
juego —interés individual e interés general- la revocacion o
dejacion sin efectos del acto, hace crecer en el patrimonio del
beneficiado que confio razonablemente en dicha situacion
administrativa, unos perjuicios que no tiene por qué soportar
derivados de unos gastos o inversiones que solo pueden serle
restituidos con graves perjuicios en su patrimonio”. En cuanto a
los requisitos del principio de confianza legitima, la doctrina
espanola, siguiendo la jurisprudencia del Tribunal Supremo
Espariiol, ha establecido los siguientes:

1. Debe mediar un acto de la administracion lo suficientemente
concluyente para provocar en el afectado uno de los tres tipos
siguientes de confianza: a) confianza del afectado en que la
Administracion Publica actua correctamente; b) confianza del
afectado en que es licita la conducta que mantiene en su relacion
con la Administracion Publica, al existir un eventual error de
prohibicion; c) confianza del afectado en que sus expectativas como
interesado son razonables.

2. La Administracion Publica debe provocar signos (actos o
hechos) externos que, incluso, sin necesidad de ser juridicamente
vinculantes, orienten al administrado hacia una determinada
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conducta que de no ser por la apariencia de legalidad creada no
hubiere efectuado.

3. Un acto de la Administracion Publica —v. gr. un reglamento- que
reconoce o constituye una situacion juridica individualizada en
cuya estabilidad confia el administrado.

4. La causa idonea para provocar la confianza legitima del
afectado no puede provocarse por la mera negligencia, tolerancia,
ignorancia de la Administracion Publica o lo irracional de lo
pretendido por el administrado.

5. El administrado debe cumplir los deberes y obligaciones que le
competen.

El quebranto del principio de la confianza legitima provoca,
indudablemente, varios efectos juridicos de importancia, veamos:

1. Actua como limite al ejercicio de las potestades discrecionales.
2. Opera como una garantia del principio de igualdad.

3. Provoca el deber de la Administracion publica de resarcir la
frustracion de las expectativas legitimas y los derechos subjetivos
lesionados.

El principio de la confianza legitima, junto con el de la buena fe en
las relaciones juridico-administrativas, dimana del principio de
igualdad juridica, esto es, la certidumbre de las relaciones con los
poderes publicos, saber, el administrado, a qué atenerse con éstos,
quienes deben evitar las situaciones objetivamente confusas y
mantener las situaciones juridicas aunque no sean absolutamente
conformes con el ordenamiento juridico. Este principio, se
concreta, entre otros supuestos, con la teoria de la intangibilidad
de los actos propios declarativos de derechos para el administrado,
la limitacion de los actos de gravamen y la irretroactividad.
Encuentra aplicacion, también, cuando una administracion publica
dicta y realiza una serie de actos y de actuaciones, que aunque
juridicamente incorrectas, generan una serie de expectativas en el
administrado creyendo que ostenta una situacion juridica conforme
con el ordenamiento juridico.” JINESTA LOBO (Ernesto), Tratado
de Derecho Administrativo —Parte General-, San José,
1[USconsultec y Editorial Juridica Continental, 2°. Edicion, 2009,
pp. 294-296.
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V.- PRINCIPIO DE LA BUENA FE EN LAS RELACIONES
JURIDICO-ADMINISTRATIVAS. Este Tribunal Constitucional
en el Voto No. 2006-07650 de las 12:21 hrs. de 26 de mayo de
2006, con redaccion del Magistrado ponente, se refirio a este
principio, estimando en lo que interesa, lo siguiente:

“IV.- Sobre el deber de la Administracion Publica de respetar el
Principio de Buena Fe en todas sus actuaciones.- No es la primera
vez que esta Sala hace referencia a este principio, ya en
oportunidad anterior sanciond la violacion al principio de la buena
fe por parte del Estado en base al cual muchos servidores
aceptaron las promesas de un atractivo retiro de las funciones, y
que por razones atribuibles al Estado, no se pudieron materializar
(véase la resolucion 96-1044 de las 09 horas 39 minutos del
primero de marzo de 1996) (...) Este principio debe ser entendido
como un imperativo exigible también a la Administracion Publica
en todo su accionar para que actue siempre de cara a la verdad, sin
ocultar informacion y sin tener segundas intenciones ocultas. Es un
principio que tiene aplicacion en todas las ramas del accionar
publico, en materia de contratacion administrativa por ejemplo y
por supuesto en materia de empleo publico (...)".

IV.- Caso concreto. En este caso, se tiene por demostrado que, ciertamente, el
Consejo Superior del Poder Judicial, en sesion niumero 33-04, celebrada el 11 de
mayo del 2004, acord6 separar al amparado de su puesto de Fiscal, por enfermedad
absoluta y permanente para desempenar sus labores habituales dentro del Poder
Judicial, con derecho a jubilacién y demads extremos laborales. EI amparado,
expresamente, solicitd al Consejo que acarara “... si la incapacidad absoluta y
permanente diagnosticada en mi persona, cubre a cualquier otra ocupacion o
empleo diversa a la del Poder Judicial, esto, a fin de determinar los alcances
exactos del dario en mu salud y al tratarse de una resolucion propia de un ente
médico, a fin de tener claro el punto y en el ambito de mi empleabilidad laboral
futura”. Tras lo cual el mismo Consejo le indica que el dictamen médico que sirvio

de base a su jubilacidn tiene efectos unicamente a lo interno del Poder Judicial. En
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consecuencia, el interesado, al amparo de lo resuelto por el Consejo, decide litigar.
No le corresponde a esta Sala determinar si lo resuelto se apega o no a la normativa
de orden legal que rige la materia, pero si observa este Tribunal que fue la misma
Administracion la que propicid que el administrado siguiera una determinada
conducta. Habia motivos para que el administrado razonablemente confiara en la
legalidad de la actuacién administrativa. En consecuencia, resulta improcedente
que, posteriormente, la Administracion le indique al amparado que ya no podra
continuar ejerciendo una labor que venia ejerciendo apegado a lo que, en su
momento, se resolvid. No puede perderse de vista que, de haber conocido el
amparado, al momento de dictarse el acto administrativo que disponia la
jubilacidn, las condiciones que ahora se le imponen, bien pudo haber impugnado lo
resuelto. No lo hizo, precisamente, legitimamente confiado en que se estaba
resolviendo en otro sentido.

V.- El acto impugnado incurre igualmente en otra violacion juridica como es la
falta de fundamentacion o motivacion, pues la autoridad recurrida se ha limitado a
aplicar mecanicamente la nueva disposicion legal que restringe o limita la
actividad que viene ejerciendo el recurrente, sin sefialar los motivos, las razones de
hecho y derecho que nutren su adopcion. La jurisprudencia de esta Sala ha sido
muy clara en afirmar que existe un principio constitucional que obliga a la
motivacion de los actos, sobre todo aquellos que son lesivos de los intereses o
derechos de los individuos, principio que encuentra su fuente no solo en el de
defensa, reconocido en el articulo 39 constitucional, sino también en el de
interdiccion de la arbitrariedad. En ese sentido, se ha expresado, en entre muchas
otras, en sentencia numero 2007-000308 de las 12:17 horas del 12 de enero del
2007 en los siguientes términos:

“Esta obligacion de valoracion de los argumentos expuestos por los
administrados no solo encuentra tutela dentro de los pardametros
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generales del derecho a la justicia efectiva, sino que, desde el punto
de vista de la necesidad de motivacion o fundamentacion de los
actos y resoluciones administrativas, se convierte en un mecanismo
por medio del cual el administrado se hace conocedor de los
verdaderos alcances y razones que tuvo la Administracion en la
toma de sus decisiones. La motivacion de las resoluciones
administrativas, al incidir en los derechos de los administrados, es
necesaria en el tanto constituye un parametro de legalidad de las
actuacion administrativa y su ausencia restringe o limita las
posibilidades de su tutela judicial. En el contexto constitucional, el
requerimiento de motivacion de los actos y resoluciones
administrativos implica imponer una limitacion al poder publico en
el tanto se le obliga a apegarse el principio de legalidad,
reconocido en el articulo 11 de la Constitucion Politica, y a la
necesidad de invocar un criterio razonable en la toma de sus
decisiones. En suma, es un mecanismo de interdiccion de la
arbitrariedad de los poderes publicos que garantiza la
imparcialidad de la Administracion, de ahi que no es mera
formalidad sino un requisito sustancial que permite que el
administrado conozca las razones del proceder administrativo.
Desde una perspectiva democratica, la motivacion de los actos y
resoluciones administrativas apareja considerar al administrado
como ciudadano y no como subdito, de ahi que lo que se pretenda
sea buscar persuadirlo de las razones que tuvo la Administracion
en su proceder, operando desde esta optica como una forma de
democratizacion de la autoridades administrativas en la que se le
obliga a dar cuenta a la colectividad y a los interesados de la no
arbitrariedad de sus decisiones”.

Esta garantia ha sido desconocida en el caso, pues la autoridad recurrida tan solo se
limita a invocar una disposicion legal sin examinar las razones por las cuales se
debe aplicar al caso concreto y sin revisar las razones expuestas por el amparado,
lo que convierte al acuerdo impugnado en arbitrario. Con base en las anteriores
consideraciones, este Tribunal estima que el recurso debe estimarse en cuanto al

agravio principal se refiere.
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VI.- En otro orden de ideas, el recurrente también alegd6 que el Consejo
Superior del Poder Judicial no ha resuelto un incidente de nulidad que el amparado
presentd. Sobre este aspecto, si el recurrente estima que ha habido una dilacion
indebida en pronunciarse sobre esa gestion, es una cuestion que debera plantear en
la via contencioso administrativa. En efecto, a partir del voto nimero 2008-02545
de las 8:55 horas de 22 de febrero de 2008, esta Sala consider6 que la discusion
sobre si la Administracion Publica cumple o no con los plazos pautados por la Ley
General de la Administracion Publica (articulos 261 y 325) o las leyes sectoriales
para los procedimientos administrativos especiales, para resolver por acto final un
procedimiento administrativo — incoado de oficio o a instancia de parte— o
conocer de los recursos administrativos procedentes, es una evidente cuestion de
legalidad ordinaria que deberd ser reclamada en la jurisdiccion contencioso
administrativa. En consecuencia, se impone declarar sin lugar el recurso en cuanto
a este segundo aspecto se refiere.

VIIL.- Nota del Magistrado Castillo Viquez. He apoyado la tesis de este
Tribunal, de que cuando el justiciable alega una vulneraciéon al derecho a una
justicia pronta y cumplida en sede administrativa, quienes deben conocer la
controversia juridica son los Tribunales de lo Contencioso-Administrativo y no
esta Sala. Ahora bien, con la reciente promulgacion de la Ley n.° 9097, Ley de
Regulacion del Derecho de Peticion, se ha establecido que ese derecho es
susceptible de tutela judicial por medio del recurso de amparo establecido por el
articulo 32 de la Ley de la Jurisdiccion Constitucional, en relacion con el articulo
27 de la Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica, en aquellos casos en
que el peticionario considere que las actuaciones materiales de la Administracion,
sus actos administrativos o su respuesta le estén afectando sus derechos
fundamentales. A mi modo de ver, la normativa recién promulgada no implica que

este Tribunal deba modificar su linea jurisprudencial, quien, con base en el
EXPEDIENTE N° 20-007594-0007-CO

Teléfonos: 2549-1500 / 800-SALA-4TA (800-7252-482). Fax: 2295-3712 / 2549-1633. Direccion electronica: www.poder-
judicial.go.cr/salaconstitucional. Direccion: (Sabana Sur, Calle Morenos, 100 mts.Sur de la iglesia del Perpetuo Socorro). Recepcion de asuntos
de grupos vulnerables: Edificio Corte Suprema de Justicia, San José, Distrito Catedral, Barrio Gonzalez Lahmann, calles 19 y 21, avenidas 8 y 6





numeral 7 de su Ley, le corresponde definir exclusivamente su propia competencia,
pues las controversias juridico-constitucionales que atafien a menores de edad, al
ambiente, pago de salario, al pago de las prestaciones cuando la persona se jubila, a
las pensiones del régimen no contributivo y los casos de paralisis cerebral
profunda, discapacitados, extranjeros que se encuentran fuera del pais, servicio de
agua potable, adultos mayores cuando no se refiere a cuestiones de su pension,
denuncias de corrupcion, derecho de los indigenas, reclamos por la falta de
aseguramiento ante la Caja Costarricense de Seguro Social y de licencias de
maternidad son de conocimiento de esta jurisdiccion a través del proceso
constitucional de garantia del amparo. En los demas casos, y por las razones que se
dan en esta sentencia, los competentes son los Jueces de la jurisdiccion de lo
contencioso-administrativo, todo lo cual es conforme al numeral 25, de la
Convencion Americana sobre Derechos Humanos, el Derecho de la Constitucion
(valores, principios y normas) y las normas legales correspondientes con base en
una interpretacion logica, sistémica y teleoldgica del ordenamiento juridico.

VIII.- Razones adicionales del Magistrado Hernandez Gutiérrez. La
autoridad recurrida se limita a indicar que aplica una disposicion legal. Sin
embargo, el principio de confianza legitima, en un Estado de Derecho, esta
vinculado a otro gran principio como lo es el de seguridad juridica, previsto en los
articulos 11 y 34 de nuestra Constitucion Politica, cuyo contenido tiende a
sobreponer ésta sobre los cambios repentinos de la legislacion. “A ninguna ley”
sefiala la norma, se le dara efecto retroactivo en perjuicio de persona alguna, o de
sus derechos patrimoniales “o de situaciones juridicas consolidadas”. Es una
garantia de las personas frente al legislador y un mandamiento para éste en el
sentido que “debe procurar que acerca de la materia sobre la que se legisle sepan
los operadores juridicos y los ciudadanos a qué atenerse y debe huir de provocar

situaciones objetivamente confusas” (Cfr. Sentencia del Tribunal Constitucional
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Espafiol # 46/1990 de 15 de marzo). El valor ético de la confianza obliga a
mantener los efectos de determinadas situaciones, en aras de proteger a los
particulares que confiaron legitimamente en la estabilidad creada por la
Administracion, sin que esta pueda alterarla arbitrariamente. De estos principios se
deriva otro que esta Sala ha desarrollado en su copiosa jurisprudencia como lo es la
prohibicidnvenire contra factum proprium. En este sentido desde muy temprano en
su jurisprudencia, este Tribunal se expresd en los siguientes términos, en sentencia
numero 2261-92 de las 9:36 horas del 14 de agosto de 1992:

“El articulo 34 de la Constitucion Politica, recoge el principio de
intangibilidad de los actos propios (prohibicion de ‘“venire contra
factum propium”). Esta Sala ha producido jurisprudencia sobre
este tema, vinculante erga omnes de conformidad con el articulo 13
de la Ley de la Jurisdiccion Constitucional (VOTO N°3171-92).
Este principio establece que la Administracion no puede dejar sin
efecto, por mano propia, los actos que confieren determinadas
ventajas o beneficios a los administrados”.

Este criterio se ha mantenido en la jurisprudencia del Tribunal, que en sentencia
numero 2017017141 de las 9:20 horas del 27 de octubre de 2017, una vez mas
reitero lo siguiente:

“SOBRE EL PRINCIPIO DE INTANGIBILIDAD DE LOS
ACTOS PROPIOS. La doctrina de la intangibilidad de los actos
propios, a la que hace referencia el actor, y que ha sido
desarrollada por la Sala, como derivado del articulo 34 de la
Constitucion Politica en sentencias como las #2186-94 de las 17:03
hrs. del 4 de mayo de 1994, #899-95 de las 17:18 hrs. del 15 de
febrero de 1995 y #897-98 del 11 de febrero de 1998, implica la
prohibicion para los entes y organos publicos de volver sobre sus
propios actos, aun cuando ellos sean nulos, salvo por los recaudos
especificamente  previstos por el ordenamiento  juridico,
especificamente en la Ley General de la Administracion Publica y a
traves del juez de lo contencioso administrativo”.
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En este caso concreto, las conductas y el comportamiento de ambas partes, nacido
antes de la reforma de 2018, vinculan a unos y otros, debiendo mantenerse la
situacidn juridica establecida, en virtud de la lealtad y previsibilidad que hace
incompatible a la contradiccion.

IX.- DOCUMENTACION APORTADA AL EXPEDIENTE. Se previene
a la parte recurrente que, de haber aportado algun documento en papel, asi como
objetos o pruebas contenidas en algin dispositivo adicional de caricter electronico,
informatico, magnético, optico, telematico o producido por nuevas tecnologias,
debera retirarlos del despacho en un plazo maximo de 30 dias habiles contados a
partir de la notificacion de esta sentencia. De lo contrario, serd destruido todo aquel
material que no sea retirado dentro de este plazo, segin lo dispuesto en el
“Reglamento sobre Expediente Electronico ante el Poder Judicial”, aprobado por la
Corte Plena en sesion numero 27-11 del 22 de agosto del 2011, articulo XXVI y
publicado en el Boletin Judicial numero 19 del 26 de enero del 2012, asi como en
el acuerdo aprobado por el Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesion

numero 43-12 celebrada el 3 de mayo del 2012, articulo LXXXI.

POR TANTO:

Se declara parcialmente con lugar el recurso, Unicamente en cuanto a la
lesion del principio de confianza legitima se refiere. En consecuencia, se anula el
acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial en el articulo VI de la sesion nimero 08-2020 de 16
de marzo de 2020, en lo que al amparado se refiere. Se condena a la Junta
Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial al pago
de las costas, dafios y perjuicios causados con los hechos que sirven de fundamento
a esta declaratoria, los que se liquidaran en ejecucion de sentencia de lo
contencioso administrativo. En todo lo demas, se declara sin lugar el recurso. El
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Magistrado Castillo Viquez pone nota. El Magistrado Hernandez Gutiérrez da

razones adicionales. Notifiquese.

Fernando Castillo V.

Presidente
Paul Rueda L. Nancy Hernandez L.
e
Luis Fdo. Salazar A. Jorge Araya G.
Anamari Garro V. Jose Paulino Hernandez G.

Documento Firmado Digitalmente
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gestion:
Rige Vence Institucion Anos Meses Dias Periodo Salario Salario Mensual % O.P.E* Rend. Rend. IPC  IPC Final IPC del Aporte Inflacién Intereses Monto a
Promedio Nominal Nominal del Inicial Plazo Reintegrar
Plazo

02/05/2007  31/05/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 0 29 Reconocido Si 170,143.67  21.00 16.62 0.0134 57.95 58.56 0.0101 34,539.17 25,414.34 26,467.25 86,420.76
01/06/2007  30/06/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 170,144.01  21.00 16.55 0.0138 58.56 58.89 0.0057 35,730.24 25,670.60 26,989.47 88,390.31
01/07/2007  31/07/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 253,748.31  21.00 16.33 0.0136 58.89 59.44 0.0093 53,287.15 37,765.46 39,594.07 130,646.68
01/08/2007  31/08/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 199,213.80 21.00 16.27 0.0136 59.44 59.85 0.007 41,834.89 28,990.40 30,620.02 101,445.31
01/09/2007  30/09/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 241,463.28 21.00 16.25 0.0135 59.85 60.23 0.0063 50,707.30 34,541.96 36,523.62 121,772.88
01/10/2007  31/10/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 218,305.78  21.00 15.78 0.0131 60.23 60.58 0.0057 45,844.21 30,746.70 32,486.08 109,076.99
01/11/2007  30/11/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 218,619.42  21.00 15.77 0.0131 60.58 61.33 0.0124 45,910.08 30,356.16 32,006.00 108,272.24
01/12/2007  31/12/2007 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 229,041.05  21.00 15.87 0.0132 61.33 62.35 0.0167 48,098.61 30,824.59 33,087.77 112,010.97
01/01/2008  31/01/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 220,456.00  21.00 17.64 0.0147 62.35 62.81 0.0073 46,295.76 28,421.43 31,324.44 106,041.63
01/02/2008  29/02/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 220,456.00  21.00 16.09 0.0134 62.81 63.51 0.0111 46,295.76 27,879.95 30,761.92 104,937.63
01/03/2008  31/03/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 220,456.00  21.00 15.33 0.0128 63.51 63.76 0.0039 46,295.76 27,065.64 30,318.90 103,680.30
01/04/2008  30/04/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 220,456.00  21.00 14.44 0.012 63.76 64.30 0.0084 46,295.76 26,780.64 29,790.68 102,867.08
01/05/2008 31/05/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 224,376.00  21.00 14.04 0.0117 64.30 65.52 0.0191 47,118.96 26,637.28 29,899.61 103,655.85
01/06/2008  30/06/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 275,567.00 21.00 14.67 0.0122 65.52 66.44 0.014 57,869.07 31,016.81 36,032.93 124,918.81
01/07/2008 31/07/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 290,263.00 21.00 15.16 0.0126 66.44 67.86 0.0214 60,955.23 31,378.27 37,430.54 129,764.04
01/08/2008 31/08/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 290,263.00 21.00 15.83 0.0132 67.86 69.07 0.0179 60,955.23 29,443.73 36,646.31 127,045.27
01/09/2008  30/09/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 290,263.00 21.00 16.13 0.0134 69.07 69.73 0.0095 60,955.23 27,854.04 36,001.88 124,811.15
01/10/2008  31/10/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 290,263.00  21.00 16.16 0.0135 69.73 70.45 0.0104 60,955.23 27,018.30 35,427.59 123,401.12
01/11/2008 30/11/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 1 0 Reconocido 290,263.00 21.00 16.04 0.0134 70.45 71.32 0.0124 60,955.23 26,112.79 34,875.92 121,943.94
01/12/2008  17/12/2008 Ministerio de Seguridad Publica 0 0 17 Reconocido Si 290,263.00  21.00 16.12 0.0076 71.32 71.02 -0.0024 34,541.30 14,192.94 19,570.93 68,305.17

TOTALES GENERALES 1 7 16 985,440.17 568,112.03 645,855.93 2,199,408.13

* O.P.E. (Porcentaje Obrero, Patronal y Estatal)
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IPC: indice de predos al consumidor,

RMi: Rendimiente nominal del i-ésimo mes, ajustado al plaze mensual de auerdo con los resultados obtenidos en la administraddn del Fondo
RR;: Randimiento Real del i-dsimo mas

IPC: Es lainfladdn acumulada para el i-dsimo mes

N: ndmero de m eses por actualizar para la k-ésima cuoka

e.) Para la k-dsima quota se procade con

v. Para cada mes de 1...N s5e calcula

IPCi = IPC final del i-ésimo mes / IPC final del (i=1)-€simo mes

RR/= Max{ [1+RN;}/ IPC ;1)-1

vi. El Valor presente de la k-ésima cuota estd dada por

VPCuotay, = Cuotay™ [TX,(RR, + Max(IPC,:1))

f.) El Mento kotal de la dauda ests determinada por |a suma de los valores presentes de la cuotas:

Deuda total = Ek VPCuota, "

(Modificado por Corte Plena, en sesidn N® §-16 del 22 de febrero de 2076, articule X1
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[bookmark: _Toc75543477]Acuerdos de Servicio (SLA)



A continuación, se detallan los tiempos de resolución que los diferentes equipos que conforman la Dirección de Tecnología de Información proporcionan a los usuarios para la prestación de un servicio tecnológico.



[bookmark: _Toc46488762][bookmark: _Toc75543478]Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio

En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.

Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.

		

		Impacto



		





Urgencia 

		

		Muy Bajo

		Bajo

		Medio

		Alto

		Muy Alto



		

		Muy Bajo

		1

		1

		2

		2

		3



		

		Bajo

		1

		2

		2

		3

		4



		

		Medio

		2

		3

		3

		4

		4



		

		Alto 

		3

		3

		4

		5

		5



		

		Muy Alto

		4

		4

		4

		5

		5





Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto

Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:

		Prioridad

		Identificador

		Tiempo de resolución



		5

		MA

		1 hora, 30 minutos 



		4

		A

		2 horas hábiles



		3

		M

		6 horas hábiles



		2

		B

		10 horas hábiles



		1

		MB

		Programado



		Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes





Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 

Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.

Excepción de incidentes: Para los servicios de Desarrollo y mejoras en sistemas y Elaboración de Informes, no aplican los incidentes de resolución estipulados en el acuerdo de servicio, ya que los mismos no aplican para dichos servicios.



[bookmark: _Toc46488763][bookmark: _Toc75543479]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio

Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 

En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:

		[bookmark: _Hlk69988488]Servicio

		Solicitud

		Tiempo estimado de resolución

		Enlace



		SIGMA

		Solicitud de cargas 

		4 horas hábiles

		





		

		solicitud de datos 

		8 horas hábiles

		



		

		registro de mejora 

		8 horas hábiles

		



		Impresión

		Cambio de consumibles y limpieza (Tóner, mantenimiento, rodillos, etc.)

		15 horas hábiles

		





		

		Configurar impresora

		12 horas hábiles

		



		

		Configurar pin

		4 horas hábiles

		



		

		Dar acceso a impresora

		10 horas hábiles

		



		

		Generar informes de impresión

		15 horas hábiles

		



		Escaneo

		Configurar escáner

		25 horas hábiles

		





		

		Dar acceso para uso de escáner

		10 horas hábiles

		



		Evaluaciones técnicas

		Evaluación de equipo tecnológico

		25 horas hábiles

		





		

		Emitir especificaciones técnicas de equipo

		25 horas hábiles

		



		Monitoreo

		Análisis de eventos

		8 horas hábiles

		





		

		Cambio de notificaciones de alertas

		3 horas hábiles

		



		

		Configuración de monitoreos

		8 horas hábiles

		



		Gestión de redes

		Requerimientos de área amplia

		Programado

		





		Administración de cuentas y permisos

		Crear usuario

		4 horas hábiles

		





		

		Traslado de usuarios

		3 horas hábiles 

		



		

		Modificación de permisos o prorrogas

		4 horas hábiles

		



		

		Restablecer contraseñas

		2 horas hábiles

		



		

		Inhabilitar usuario

		4 horas hábiles

		



		

		Permisos categoría 0

		4 horas hábiles

		



		

		Cambio de suscripción de cuenta Microsoft

		4 horas hábiles

		



		

		Traslado de VDI

		8 horas hábiles

		



		Base de datos

		Configuración de servicios de integration services

		4 horas hábiles

		





		

		Crear Base de datos

		3 horas hábiles

		



		

		Crear/modificar reporte de base de datos

		4 horas hábiles

		



		

		Ejecutar script

		4 horas hábiles

		



		

		Migrar o integrar base de datos

		4 horas hábiles

		



		

		Monitoreo de base de datos

		12 horas hábiles

		



		

		Permisos en base de datos

		4 horas hábiles

		



		

		Programa de ejecución de trabajos

		4 horas hábiles

		



		

		Respaldar/restaurar base de datos

		4 horas hábiles

		



		

		Revisión y mejoramiento de sentencias SQL

		24 horas hábiles

		



		Configurar computadora

		Configurar estación de trabajo

		15 horas hábiles

		





		

		Instalar periférico

		15 horas hábiles

		



		Internet

		Solicitud de internet

		12 horas hábiles

		





		Capacitación

		Solicitud de capacitación

		Programado, ya que varía cantidad de personas, medio, tema 

		





		Programas o aplicaciones

		Instalar programa

		Programado

		





		

		Modificar configuración de programa

		15 horas hábiles

		



		

		Desinstalar programa

		15 horas hábiles

		



		Fax

		Configurar fax

		6 horas hábiles

		





		Directorio Activo

		Creación/modificación de cuentas de personal de TI

		1 día hábil

		





		Almacenamiento

		Ampliar/reducir espacio de almacenamiento

		36 horas hábiles

		





		

		Crear espacio de almacenamiento

		24 horas hábiles

		



		Alojamiento Web

		Acceso al servidor de aplicación web

		8 horas hábiles

		





		

		Actualizar versión de aplicación web o servicio windows

		8 horas hábiles

		



		

		Balancear un servicio de aplicación

		4 días hábiles

		



		

		Crear servidor

		13 días hábiles

		



		

		Instalar aplicación o sitio web y servicios

		5 días hábiles

		



		Gestión de servidores

		Aplicar controles de seguridad

		1 hora hábil

		





		

		Crear servidor

		3 horas hábiles

		



		

		Permisos en servidor

		15 minutos hábiles

		



		Respaldo y Recuperación 

		Restauración de datos

		5 días hábiles

		





		

		Solicitud de exclusión

		3 días hábiles

		



		Videoconferencias

		Programar videoconferencia con otra entidad o internacional

		15 minutos hábiles

		





		

		Programar videoconferencia institucional

		10 minutos hábiles

		



		Correo electrónico

		Activación/desactivación de doble verificación

		3 horas hábiles

		





		

		Activar funcionalidad de envío de correos masivos

		4 horas hábiles

		



		

		Ampliación del tamaño del buzón de correo

		4 horas hábiles 

		



		

		Bloquear correos no deseados

		4 horas hábiles

		



		

		Cambio de tipo de suscripción en cuenta Microsoft

		3 horas hábiles

		



		

		Cancelar cuenta de correo

		4 horas hábiles

		



		

		Crear cuenta de correo

		5 horas hábiles

		



		

		Crear cuentas de distribución

		3 horas hábiles

		



		

		Permisos en cuentas oficiales de correo de oficinas y/o despachos judiciales

		4 horas hábiles

		



		

		Recuperar respaldo de correo

		12 horas hábiles

		



		

		Seguimiento de buzón de correo

		12 horas hábiles

		



		

		Traslado del buzón de correo 

		5 horas hábiles

		



		Acceso a la red institucional

		Acceso remoto(VPN)

		8 horas hábiles

		





		

		Habilitar enlace a página web

		8 días hábiles

		



		

		Habilitar punto de red

		Programado

		



		

		Trasladado de oficina

		Programado

		



		

		WIFI

		4 horas hábiles 

		



		Habilitar cámara de Gesell

		Habilitar cámara de Gesell

		41 horas hábiles

		





		Habilitar oralidad en un recinto

		Habilitar oralidad en un recinto

		32 horas hábiles

		





		Instalar de pizarra informativa

		Instalar pizarra interactiva

		9 horas hábiles

		





		Normalización

		Catálogos de sistemas

		Programado

		





		

		Formatos jurídicos

		Programado

		



		Telefonía

		Informe de uso de extensiones telefónicas

		4 horas hábiles

		





		

		Modificar configuración de línea telefónica.

		 4 horas hábiles

		



		

		Traslado de línea telefónica.

		16 horas hábiles

		



		

		Solicitar línea telefónica.

		32 horas hábiles

		





Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 



[bookmark: _Toc75543480]Excepción de solicitudes de servicio: Para los servicios de Desarrollo y mejoras en sistemas y Elaboración de Informes, no aplica el tiempo de resolución, dado que no se tiene un tiempo fijo para dar por solucionado un caso, por tanto, se aplica el tiempo de atención. Se hace la salvedad que dichos servicios y sus tiempos deben ser analizados por sus dueños, con el fin de validar a futuro la necesidad de integrar el tiempo de resolución.

Por lo anterior, en la siguiente tabla se detalla el servicio, la solicitud y el tiempo de atención estimado por cada uno:

		Servicio

		Solicitud

		Tiempo estimado de atención

		Enlace



		Desarrollo y mejoras de sistemas de información

		Agregar o modificar funcionalidad en sistema

		15 días hábiles

		





		Elaboración de Informes

		Generar informes de sistemas

		16 horas hábiles

		









Acuerdos de nivel operacional (OLA)



A continuación, se detallan los tiempos de las relaciones técnicas internas necesarias para dar soporte a algunos de los acuerdos de servicio definidos anteriormente.



		Servicio

		Solicitud

		Tiempo estimado de resolución

		Enlace



		SIGMA

		Solicitud de cargas 

		4 horas hábiles

		





		

		solicitud de datos 

		8 horas hábiles

		



		

		registro de mejora 

		8 horas hábiles

		



		Administración de cuentas y permisos

		Cambio de suscripción de cuenta Microsoft

		4 horas hábiles

		





		

		Traslado de VDI

		1 horas hábil

		



		Configuración de Programas o aplicaciones

		Instalar programa

		Programado

		





		Habilitar oralidad en un recinto

		Sincronizar las cámaras de la sala en el Sistema SIGAO

		24 horas hábiles

		





		

		Verificar el correcto funcionamiento de una grabación

		12 horas hábiles

		





		

		Entrega de equipos y accesorios

		10 horas hábiles

		





		Habilitar cámara de Gesell

		Entrega de equipo y accesorios

		4 horas hábiles

		





		

		Habilitar punto de red e indicar direccionamiento reservado

		240 minutos hábiles

		





		Videoconferencias



		Solicitud de enlace nuevo

		4 meses hábiles

		





		

		Habilitar punto de red

		120 minutos hábiles

		





		Fax

		Traslado de fax

		8 horas hábiles

		





		

		Instalar nuevo punto de red para fax

		16 horas hábiles

		



		Escaneo

		Habilitar punto de red

		8 horas hábiles

		





		Acceso a la red institucional

		Criterio técnico de vulnerabilidades

		12 horas hábiles

		





		Programas o aplicaciones

		Criterio de seguridad sobre vulnerabilidades en software

		3 días hábiles
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			Código


			Fecha Elaboración


			Fecha Actualización


			Nº Revisión


			Página





			APO09-OD-002


			


			


			00


			3 de 3




















 El presente acuerdo tiene validez de _____24_____ meses, iniciando a partir del __01 de junio 2021__________ y es válido hasta _01 de junio 2022____________. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc62552669]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc62552670]Alcance





El servicio Sigma es el que se encarga de agrupar las diferentes tareas o servicios que brinda la Unidad de Inteligencia de la Información de la Dirección de Tecnologías de Información del Poder Judicial de Costa Rica, a continuación, se describen cuáles son las 4 categorías disponibles en el servicio de Sigma:


1. Solicitud de cargas: En este servicio los informáticos regionales o encargados de los sistemas transaccionales realizarán las solicitudes mensuales de carga de datos estigma completando los datos requeridos que son Código despacho, año de carga, mes de carga, persona que solicita la carga, correo electrónico de la persona, deberá elegir el motivo entre una lista desplegable cargada con los valores inventario o actualización de datos, deberá indicar la base de datos y el servidor.





2. Solicitud de mejoras: esta categoría será utilizada únicamente con el aval técnico de la Unidad de Inteligencia de la Informacion, la Inclusión de mejoras para la Unidad de Inteligencia de la Información en los reportes o procesamiento de datos para el apoyo en la toma de decisiones, será el servicio utilizado por los usuarios expertos para solicitar mejoras que entraran dentro de la cola dependientes de la unidad para esto deben adjuntar un documento con el requerimiento formal según el estándar de la unidad de inteligencia de la información y se deberá agregar una breve descripción de la mejora , los criterios de aceptación de la mejora, la prioridad propuesta, el ámbito que será una lista desplegable con los valores de administrativo, defensa, investigación, jurisdiccional, Ministerio Público; fecha de la solicitud, nombre y teléfono de la persona que hace la solicitud.  





3. Registro de incidencias: Estas son las incidencias que deben ser resueltas por el último nivel de atención, el informático que registra la incidencia debe agregar la información del análisis realizado en sus las bases de datos del sistema transaccional. También se recomienda el informático adjunte un correo con la aprobación para que la unidad de inteligencia información puede tener acceso a la base de datos donde se se origina el problema, ll GIS debe contener una descripción detallada del problema (en que informe y con cuales variables y parametros), si ya el problema pasó por revisión por los informáticos encargados y que ratificaron que en las Bases de Datos se encuentra bien, nos deben compartir la información (pues son el primer apoyo) para evaluar cuando se escala a nosotros en SIGMA.





4. Solicitud de datos: Este servicio se habilita para que las personas interesadas en obtener información que puede salir de las bases de datos de Sigma, Para esto se deben completar los campos de descripción, justificación de la necesidad, la prioridad, el ámbito qué es una lista desplegable con los valores de administrativo, defensa, investigación, jurisdiccional, y Ministerio Público; también se debe completar la fecha de solicitud el nombre y teléfono de la persona que realiza la solicitud , el correo electrónico y en caso de ser necesario algún adjunto. es importante en este servicio considerar que la misma solicitud puede venir con la autorización del acceso a las bases de datos de donde se requiere obtener la información.





[bookmark: _Toc62552671]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Para los registros de incidencias y para las solicitudes de datos es importante que el registro en la GIS incluya las autorizaciones para las bases de datos.


para los registros de las incidencias es importante que los informáticos regionales son los encargados de los sistemas transaccionales adjunten toda la evidencia de la verificación realizada por ellos ante la incidencia registrada por el usuario experto con la intención de dar una guía a la unidad de inteligencia información sobre lo que hay que revisar, esto es indispensable porque el personal de la unidad de inteligencia de la información no cuenta con los accesos a las bases de datos de los sistemas transaccionales para hacer las revisiones.


[bookmark: _Toc62552672]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc62552673]Descripción del servicio


[bookmark: _Toc3559099]El servicio Sigma es una ventana para los usuarios expertos informáticos regionales son los encargados de los sistemas transaccionales para solicitar servicios de la unidad de inteligencia de la información, los 4 servicios son solicitud de datos, solicitud de cargas, registro de incidencias y solicitud de mejoras.





[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc62552674]Disponibilidad del servicio





Los servicios de la unidad de inteligencia de la información serán atendidos en horario hábil.


las solicitudes de datos, los registros de mejoras y los registros de incidencias serán asignados y atendidos según las prioridades de la unidad de inteligencia de la información.


las solicitudes de carga si agregaran a las colas de cargas durante dos momentos del horario hábil a las 11:00 de la mañana y a las 3:30 de la tarde.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc62552675][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





Este servicio es el último nivel de atención 


[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc62552676]Horario del Servicio





Lunes a viernes de 07:30 a 11:59 y de 13:00 a 16:30





[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc62552677]Disponibilidad del servicio





Lunes a viernes de 07:30 a 11:59 y de 13:00 a 16:30





[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc62552678]Continuidad del Servicio





En caso de Falla el portal de reportes de Sigma o de la gis para el registro de las incidencias se maneja una ventana de 4 horas en caso de que la falla sea simple, si se tuviera un fallo de mayor complejidad se avisaría por medio de una circular la fecha probable de reanudación del servicio.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc62552679]Capacidad del Servicio


Administración regional cuenta con usuario para el acceso de Sigma y éste permite hasta 5 conexiones simultáneas, algunas regionales como San José y Goicochea cuentan con más de un usuario para distribuir la carga el consumo de los reportes de Sigma 





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos 





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Solicitud de cargas 


			4 horas hábiles 





			solicitud de datos 


			8 horas hábiles 





			registro de mejora 


			8 horas hábiles 








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc62552682]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Solicitud de carga 


			Cliente


			se deberá consultar el informe de cargas expuesto en el servidor de reportes de Sigma .





			solicitud de datos


			Cliente


			en caso de que la información pueda salir de las bases de datos de Sigma y no exista un reporte por el cual el usuario final pueda obtener la información sin intervención de la unidad, se le enviara un correo electrónico con los datos solicitados.





			para las solicitudes de mejoras y registro de incidencias 


			Cliente


			se coordinará por medio de correo electrónico, las solicitudes de datos adicionales o la entrega del resultado final.











[bookmark: _Toc62552683]Medio para solicitar el servicio


Todas las solicitudes de servicios para la unidad de inteligencia la información deben ser registrados en el sistema gis 





[bookmark: _Toc62552684]Condiciones de uso del servicio


Es importante recordar que las solicitudes de cargas y los registros de incidencias son servicios que serán utilizados únicamente por los administradores de los sistemas por los informáticos regionales, debido a que la solicitud de cargas los informáticos regionales o los administradores de sistemas son las personas que centralizan dichas solicitudes y en el caso de las incidencias son ellos quienes brindan la primera ventana de atención al usuario final, además que deben incluir datos como las bases de datos y nombres de servidores qué son conocidos únicamente por ellos.





[bookmark: _Toc62552685]Requisitos


Para los registros de incidencias es necesario que los encargados adjunten el permiso para el acceso a la base de datos


Para las solicitudes de mejora es necesario que los usuarios expertos adjunten el requerimiento escrito según el estándar manejado del 2019 por la unidad de inteligencia de la información 





[bookmark: _Toc62552686]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.














[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc62552688]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc62552689]Medición del cumplimiento





El monitoreo se lleva de manera mensual calculando el porcentaje de cumplimiento de las GIS  registradas y finalizadas en el mismo mes 





Z= Cantidad de GIS finalidas /  cantidad de GIS registradas * 100


X = Cantidad de GIS finalidas


Y = cantidad de GIS registradas.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  85%


			


85% > Z 75%


			Z<75%














[bookmark: _Toc62552690]Excepciones


Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


Algunas son:


· Eventos denominados como Desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión por razones de seguridad. 





[bookmark: _Toc62552691]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc62552693]Documentación relacionada


Listar en este apartado toda la documentación que sea requerida para la aplicación de la política o lineamiento descritos en el documento.





1. Procedimiento para otorgar acceso a datos reales para inteligencia











[bookmark: _Toc62552694]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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1. Control de Cambios

Version Fecha Realizado por Motivo Firma

0.1 25/10/2019 PwC -Equipo SGSI Version Final

2. Control de aprobacion

Sello Elaboré Reviso Autorizo

Carlos Morales
Coordinador
Orlando Castrillo
Subdirector

Equipo SGSI-Unidad de
PwC Inteligencia de Informacion-
subdirector Orlando Castrillo

Firma Firma Firma
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3. Descripcidén

El procedimiento describe las acciones necesarias para solicitar la autorizacién y gestionar
el acceso a las bases de datos institucionales con informacion real, para que las personas
especialistas de la Unidad de Inteligencia de la Informacion puedan llevar a cabo los
desarrollos de inteligencia requeridos y solucionar las incidencias relacionadas con datos

que se presentan en los diferentes despachos y oficinas del Poder Judicial.

4. Objetivo

Asegurar la confidencialidad de la informacion almacenada en bases de datos de pruebas
y produccion utilizadas para solucionar incidentes y satisfacer los requerimientos de nuevos

desarrollos asociados a Inteligencia de Informacién.

5. Norma y/o lineamientos
e Normas técnicas para la gestion y control de las Tecnologias de Informacion de la
Contraloria General de la Republica.
e Lineamiento de Control de Acceso.
¢ Politica de Seguridad de la Informacion.
¢ Reglamento del Gobierno, de la Gestién y el uso de los Servicios Tecnoldgicos del

Poder Judicial.

6. Relacidon de procesos
e Proceso de Gestion de Acceso del Usuario.
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7. Responsabilidades

Responsable

Responsabilidad

Direccion de Tecnologias de Informacion y

Comunicaciones

Realiza las gestiones formales de aprobacion
de accesos con los diferentes responsables

finales de la informacién del Poder Judicial.

Especialista de Inteligencia de la Informacion

Realiza todas las tareas necesarias para la
solucion de incidentes o el desarrollo de nuevos

proyectos de inteligencia.

Mesa de Servicio (GIS)

Recibe y canaliza solicitudes e incidencias con
las unidades o personal responsables del

soporte y resolucion del caso.

Unidad de Base de Datos / Coordinacion de

Informética Regional

Gestiona la activacion, desactivacion o cambio
de privilegios de los usuarios. Gestiona las

bases de datos de los respectivos ambientes.

Persona Coordinadora de Inteligencia de la

Informacion

Persona quien aprueba los privilegios
especiales de un miembro especifico de la
Unidad de Inteligencia de la Informacion y
realiza las solicitudes de permisos de acceso a

los datos reales.

Responsable final de la Informacion (duefio de

la Informacion)

Persona o entidad que aprueba los permisos
solicitados sobre los datos o sistema bajo su

responsabilidad.

Persona usuaria solicitante

Poder

Judicial, quien tiene la necesidad y realiza la

Persona con autoridad dentro del

solicitud de trabajo especial de inteligencia de

informacion o solucién de incidente.
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8. Entradas

Solicitud de resolucién de incidente.

Nuevo proyecto de inteligencia de la informacion.

9. Salidas

10.

Correo electrénico de naotificacion.
Lista de control de acceso actualizada.

Privilegios otorgados al usuario.

Requisitos basicos

Acuerdo de no divulgacion: los miembros de la Unidad de Inteligencia de la
Informaciéon deberan contar con un acuerdo de confidencialidad o no divulgacion
(NDA) antes de solicitar permisos de acceso a cualquier base de datos que
almacene informacion real del Poder Judicial. La Persona Duefia del Sistema podra
requerir a la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones dicho
contrato firmado entre el especialista de inteligencia y el Poder Judicial antes de
otorgar el privilegio.

Ambiente de pruebas para inteligencia: se debe contar con un ambiente de bases
de datos para pruebas con caracteristicas similares al ambiente de produccion,
donde se garantice que unicamente el equipo de desarrollo de Inteligencia de la
Informacion tendré acceso de lectura y para ejecutar funciones y procedimientos
almacenados. Ademas, el ambiente de pruebas (y los datos que se restauren en
éste) debe contar con los mismos niveles de seguridad que el ambiente productivo
dado que se estaran utilizando datos reales de la Institucion.

Catalogo de servicios de la Unidad de Inteligencia de la Informacién: el

Subproceso Gestion del Servicio debe haber configurado en la herramienta de la
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Mesa de Servicio (GIS) el catalogo de servicios que ofrece la Unidad de Inteligencia
de la Informacion, con el fin de que todas las solicitudes e incidentes relacionados
puedan ser remitidos correctamente para su atencion por parte de los especialistas

de inteligencia.

11. Desarrollo

11.1. Autorizacion de acceso a la informacion

N° | Responsable Actividad
1 Direccién de Tecnologias de Solicita los permisos de acceso a las personas
Informaciéon y Comunicaciones o entidades responsables finales de la

informaciéon mediante un oficio formal para todos
los miembros de la Unidad de Inteligencia de
Informacion. Esta comunicacion debe incluir, al
menos: el propdsito o justificacion del acceso a
las bases de datos institucionales (con datos
reales) por parte de estas personas y las

acciones generales que van a realizar.

Anualmente la DTIC, debera confirmar la
necesidad de dichas autorizaciones ante los

responsables correspondientes.

2 Responsable final de la Informacion Analiza la solicitud y, con base en los elementos
expuestos por la Direccién de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones, determina si
autoriza los permisos de acceso requeridos.
Notifica la resolucién mediante un oficio formal.
Esta autorizacion solo se emitira una vez, por lo
que la DTIC debera asegurar que solo personas
idéneas conformen la Unidad de Inteligencia de

la Informacion.
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11.2. Gestion del acceso a la informacion

N° | Responsable Actividad

1 Mesa de Servicio Recibe y canaliza con la Unidad de Inteligencia
de la Informacion, mediante la herramienta GIS,
el requisito de proyecto de inteligencia
manifestado por la persona usuaria solicitante o
la incidencia que debe ser resulta como parte de

las responsabilidades de gestion de 2do nivel de

esta unidad.
2 Persona Coordinadora de Inteligencia Revisa la informacién suministrada por la Mesa
de la Informacion de Servicio e ingresa en la herramienta GIS un

tiquete con la solicitud de permiso(s) de acceso
ala(s) base(s) de datos. La solicitud debe indicar
la persona designada al incidente o desarrollo
de inteligencia, la duracién estimada que
tendradn los accesos y las acciones que se
requieren realizar debidamente justificadas para

el desarrollo del trabajo.

Si la necesidad corresponde a un requisito de
proyecto de inteligencia de la informacion, el
procedimiento continta en la actividad N°3. De
lo contrario, el procedimiento continda en la
actividad N°4.

3 Persona Coordinadora de Inteligencia Para las funciones propias de los roles:
de la Informacion “Disefiador de reportes o tableros dinamicos”,
“Analista de negocios”, “Analista de datos” y
“Cientifico de datos”, la Persona Coordinadora

de Inteligencia de la Informacién podra solicitar
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N° | Responsable

Actividad

la actualizacion en los ambientes de pruebas de

las bases de datos “Stage” o “DWH”.

4 Mesa de Servicio

Recibe la solicitud y la canaliza mediante la
herramienta GIS con la Unidad de Bases de
Datos o Coordinacién de Informatica Regional,
segun corresponda, para que sean gestionados
los accesos. Esta distribucién dependera de
la(s) base(s) de datos involucrada(s) en el

requerimiento.

5 Unidad de Base de Datos /

Coordinacion de Informatica Regional

Revisa el tiquete con la solicitud y realiza las
acciones necesarias para restaurar o eliminar
los respaldos de las bases de datos en el
ambiente de pruebas de la Unidad de
Inteligencia de la Informacion. Asigna, modifica
0 deshabilita los permisos requeridos,
considerando las personas involucradas de la
unidad solicitante, acciones permitidas y el
tiempo establecido para el proyecto de
inteligencia o resolucion del incidente. Una vez
que se han ejecutado todas las acciones
requeridas, se debe documentar los permisos
en una lista de control de acceso y marcar el

tiquete como cerrado o finalizado.

Si la solicitud trata de una eliminacion de
accesos, el procedimiento continia en la
actividad N°9; de lo contrario, el procedimiento

continda en la actividad N°6.

6 Mesa de Servicio

Envia una notificacion mediante la herramienta

GIS a la Persona Coordinadora de Inteligencia










Tl

Poder Judicial

Direccién de Tecnologias de Informaciéon

Procedimiento para otorgar acceso a datos
reales para inteligencia

Cédigo Fecha Elaboracién | Fecha Actualizacién N° Revisién Pagina

PD-SGSI-027 08/10/2019

17/10/2019 00 8 de 10

NO

Responsable

Actividad

de la Informacién para informarle sobre la
ejecucion de las acciones sobre los accesos

solicitados.

Especialista de Inteligencia de la

Informacion

Realiza todas las tareas necesarias para la
solucién del incidente o el desarrollo del

proyecto especial de inteligencia.

Persona Coordinadora de Inteligencia

de la Informacion

Antes de cumplido el plazo de los permisos
asignados, la Persona Coordinadora de
Inteligencia de la Informacion analiza la

necesidad de modificarlos o eliminarlos.

Si se requiere hacer cambios de los permisos,
se finalizé el desarrollo o solucioné la incidencia
antes de la duracién estimada, debe ingresar
una nueva solicitud de modificacidon de permisos
(debidamente justificada) o de eliminacién de las
bases de datos del ambiente de pruebas.
Igualmente, estas solicitudes se deben incluir en
la herramienta GIS de la Mesa de Servicio y el
procedimiento continta en la actividad N°3. De
no ser requeridos los cambios, el procedimiento

continda en la actividad N°7.

Unidad de Base de Datos /

Coordinacion de Informatica Regional

Una vez transcurrida la duracion definida de los
permisos, la Unidad de Base de Datos o la
Coordinacion de Informatica Regional, segun
corresponda, deshabilitara los  accesos
asignados y eliminara las bases de datos con
datos reales del ambiente de pruebas de la

Unidad de Inteligencia de la Informacién.
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12. Diagrama de flujo

e acceso a la informacién

Persona usuaria

i6n de Informatica Regional

Unidad de Base de Datos /
oordinacié i

Procedimiento para otorgar acceso  datos realkes para inteligencia

13. Referencias Generales

13.1. Documentos

e No aplica
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13.2. Plantillas relacionadas

e No aplica

14. Definiciones

Palabra/Término

Definiciéon

Lista de control de
acceso (ACL, por sus

siglas en inglés)

Permisos adjuntos a un objeto que especifican qué usuarios tienen

acceso a ese objeto y las operaciones que pueden realizar.

Acuerdo de no
divulgacion (NDA, por

sus siglas en inglés)

Contrato legal entre por lo menos dos partes que describe los materiales
confidenciales que las partes desean compartir entre si para ciertos fines,
pero que desean restringir del uso generalizado; un contrato a través del

cual las partes acuerdan no divulgar informacion cubierta por el acuerdo.

Permiso Propiedad de un objeto (por ejemplo, un archivo). Dice qué agentes
pueden usar el objeto y qué se les permite hacer (leer, modificar, etc.).
Privilegio Propiedad de un agente, (por ejemplo, un usuario). Permite al agente

hacer cosas que normalmente no estan permitidas.

15. Anexos

e Ninguno.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc46488752]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado Impresión, el cual abarca a todos los usuarios y oficinas del Poder Judicial a nivel nacional. 


[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio


El servicio denominado impresión se encarga de todo lo referente a la manipulación de las impresoras directamente, tomando en consideración configuraciones, mantenimiento y restricciones sobre el dispositivo.


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


Los niveles de servicio se tratan de graduaciones según factores contextuales que influyen en la atención de este, como, por ejemplo, horarios de atención, disponibilidad, urgencia, ubicación de la oficina, etc.


[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


El horario de atención para el servicio denominado “Impresión” será atendido de zonas urbanas de lunes a viernes de 07:30 a 16:30 mientras que en zonas fuera de la GAM se empezará a partir de las 07:00 finalizando a la misma hora. Se omite dentro de los intervalos antes mencionados la hora de almuerzo la cual varía según la clasificación mencionada con anterioridad, donde en las zonas urbanas será de 12:00 a 13:00 y en la zona rural de 11:30 a 13:00. 


[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio


Dicho servicio también asume disponibilidad por lo que puede tomar un lapso de atención de 24 horas los 7 días de la semana, incluido los días festivos.


[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio


El tiempo de recuperación del servicio luego de un contratiempo es de 1 hora, debido a que se trata de un servicio que debe contar con alta disponibilidad.


[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio propio del servicio cantidad, velocidad, tiempo


1. Que la impresora pueda procesar al menos 50 PPM en blanco y negro con dúplex para centros de impresión.


2. Puede existir una variación sobre el tratamiento del servicio al tratarse de una periferia o bien el tratamiento del caso reportado dentro del edificio principal. En el caso de la primera, dependerá de la disponibilidad de un vehículo por parte de la administración regional de la zona, cuestión que también va de la mano con recursos como consumibles, otro dispositivo con las mismas características o similares en caso de necesitar una sustitución temporal, etc. 


3. El servicio debe contar con personal capacitado y con experiencia en cuanto al dispositivos que vaya a ser tratado, considerando marca, modelo, firmware, etc.


4. El servicio debe contar con recurso denominados consumibles con el fin de poder dar mantenimiento al equipo de manera oportuna, considerando kit de mantenimiento completo (rodillos, fusor, unidad de imagen, etc.


5. Si se trata de un recurso compartido, se debe considerar un punto de red, así como un servidor dedicado para impresoras.


6. Contar con herramientas físicas o software necesario para la resolución de casos referentes a este servicio, por ejemplo, software de auditoría, desatornillador, sopladoras, etc.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:








			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Cambio de consumibles y limpieza (Tóner, mantenimiento, rodillos, etc.)


			15 horas hábiles





			Configurar impresora


			12 horas hábiles





			Configurar pin


			4 horas hábiles





			Dar acceso a impresora


			10 horas hábiles





			Generar informes de impresión


			15 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes


[bookmark: _Toc46488765]Para efectos de los informes o reportes estos no se otorgan a la persona usuaria a no ser que este los solicite, se destaca también que debe ser una persona que cuente con un puesto de coordinación o jefatura quien haga esta solicitud. Aquellos usuarios que no cuenten con estos puestos podrán solicitar informes personales, a menos que la solicitud vaya con autorización de jefatura para poder otorgar un detalle más amplio que incluya a toda la oficina.


Medio para solicitar el servicio


Debe ingresar a la plataforma https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/, una vez dentro, debe seleccionar el grupo de categoría Habilitación de puesto de trabajo, luego dirigirse al grupo de categorías denominado Impresión y de ahí seleccionar alguna de las solicitudes.


[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


1. La impresora debe ser un activo registrado del Poder Judicial, no se dará soporte a aquellas que sean propiedad del usuario solicitante.


2. En caso de escalaciones a los proveedores externos, se debe corroborar si el activo cuenta con garantía.


3. En cada solicitud de servicio se debe detallar bien el fallo o la necesidad, con el fin de brindar una respuesta eficiente.


4. Registrar un requerimiento en la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS) para notificar la necesidad del caso.


[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1. Es importante agregar que cuando trata de servicio como tal indicar medios, sede regional y oficina exacta en los campos generales del formulario de la persona a la que se le debe dar el servicio, para así poder ubicarla.


2. Registrar un reporte en la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS), o bien, si se trata de un incidente, tienen la opción de realizar una llamada a la 014777 o el número externo 2295 4777.


3. Detallar de forma completa la necesidad, con el fin de no generar ambigüedad sobre lo que el especialista debe atender.


[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


[bookmark: _Hlk57177970]En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la Dirección de Tecnología ha establecido. 


La principal responsabilidad que recae sobre todo el personal judicial y sobre todo de aquellas personas que asumen un puesto de coordinación o jefatura es la de velar que y ejercer el uso adecuado de las herramientas tecnológicas que se colocan a su disposición, lo cual también implica adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el Reglamento del Gobierno, la Gestión y el uso de los servicios Tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección Segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas. 


Persona Usuaria 


Se trata de aquella persona que haga uso del servicio, cuyas responsabilidades serán el siguiente:


1. Registrar el requerimiento o incidente, en el caso del primero deberá realizarlo por la plataforma web Gestión Integrada de Servicio, o bien si se trata de un incidente puede realizarlo como se indicó anteriormente o bien vía telefónica.


2. Es importante que a la hora de registrar el caso sea por medio del formulario o bien a través de la atención de un agente de la mesa de servicio, sea detallada la información que se requiere para describir el incidente o requerimiento, ya que esto es el principal indicador de la magnitud de la situación, la urgencia y la necesidad de la persona usuaria.


3. Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar el servicio de evaluaciones técnicas dentro de los parámetros establecidos en este SLA la Dirección de Tecnología designa al Subproceso de Gestión del Servicio en la figura de su Jefatura, el rol de dueño del servicio y le asigna las siguientes responsabilidades: 


1. Ser responsable final de la prestación del servicio, sin importar la tecnología, procesos y capacidades en las que se base el servicio. 


2. Entender y representar al servicio ante los clientes. 


3. Determinar los atributos del servicio (disponibilidad, desempeño, etc.) 


4. Participar en la negociación de los SLAs 


5. Velar por que el servicio cumpla con los acuerdos adquiridos 


6. Asegurar el proceso de mejora continua del servicio (revisando los reportes y métricas, y tomando acciones para mejorar) 


7. Validar con los clientes anualmente que sus servicios están documentados en el Catálogo de Servicios. 


[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 2 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc46488771]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula


Z= X/Y*100


X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo del servicio impresión


Y = Cantidad total de casos ingresados bajo del servicio de impresión





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc46488772]Excepciones


Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar, y que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


Se pueden ver como ejemplo:


1. Desastre natural.


2. No contar con trasporte para atender casos en periferias.


3. No contar con consumibles para realizar el mantenimiento de la impresora.


4. No contar con condiciones físicas adecuadas (espacio para la ubicación del dispositivo, red, servidores para compartir el recurso, etc.).


5. No contar con personal capacitado.


6. No contar con el personal suficiente para atender el servicio.


7. Sobrecarga laboral.


8. Otras prioridades de atención.


[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicio tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc46488774]Glosario


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 





[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha





























Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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 El presente acuerdo tiene validez de ____24______ meses, iniciando a partir del ___1 de enero 2021_________ y es válido hasta ________31 diciembre 2022_____. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc46488752]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado Escaneo, el cual abarca a todos los usuarios y oficinas del Poder Judicial a nivel nacional, enfocando su relevancia en oficinas de recepción de documentos. 


[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio	


El servicio enfocado en los dispositivos para el escaneo de documentos hace énfasis en todo lo referente al acceso y configuración de estos.


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


[bookmark: _Hlk57179652]Los niveles de servicio se tratan de graduaciones según factores contextuales que influyen en la atención de este, como, por ejemplo, horarios de atención, disponibilidad, urgencia, ubicación de la oficina, etc.


[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


El horario de atención para el servicio denominado “escaneo” será atendido de zonas urbanas de lunes a viernes de 07:30 a 16:30 mientras que en zonas fuera de la GAM se empezará a partir de las 07:00 finalizando a la misma hora. Se omite dentro de los intervalos antes mencionados la hora de almuerzo la cual varía según la clasificación mencionada con anterioridad, donde en las zonas urbanas será de 12:00 a 13:00 y en la zona rural de 11:30 a 13:00. 


[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio


Dicho servicio también asume disponibilidad por lo que puede tomar un lapso de atención de 24 horas los 7 días de la semana, incluido los días festivos.


[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio


El tiempo de recuperación del servicio luego de un contratiempo es de 8 horas, con la excepción del apartado Recepción de Documentos donde resulta fundamental su utilización.


[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio propio del servicio cantidad, velocidad, tiempo


1. Que el escáner sea capaz de manejar una demanda de al menos 40 IPM con el fin de mantener un buen ritmo dentro de la oficina, en especial Recepción de Documentos.


2. Mantener al menos un medio compartido para la remisión del documento escaneado y que sea accesible para todos.


3. Tratar de que el medio compartido se mantenga activo entre las 7:30 a las 16:30.


4. Puede existir una variación sobre el tratamiento del servicio al tratarse de una periferia o bien el tratamiento del caso reportado dentro del edificio principal. En el caso de la primera, dependerá de la disponibilidad de un vehículo por parte de la administración regional de la zona, cuestión que también va de la mano con recursos como consumibles, otro dispositivo con las mismas características o similares en caso de necesitar una sustitución temporal, etc. 


5. El servicio debe contar con personal capacitado y con experiencia en cuanto al dispositivos que vaya a ser tratado, considerando marca, modelo y software adicional para la configuración.


6. El servicio debe contar con recurso denominados consumibles con el fin de poder dar mantenimiento al equipo de manera oportuna, considerando kit de mantenimiento completo (kit de rodillos, tinta, etc.).


7. Si se trata de un recurso compartido, se debe considerar un punto de red solamente.


8. Contar con herramientas físicas o software necesario para la resolución de casos referentes a este servicio, por ejemplo, software de auditoría, desatornillador, sopladoras, etc.


9. En algunas ocasiones, en caso de requerir una carpeta compartida, cabe la necesidad de tomar un ordenador, ya sea convencional o bien un servidor.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia 


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso.


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Configurar escáner


			25 horas hábiles





			Dar acceso para uso de escáner


			10 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes


[bookmark: _Hlk57179356]Para efectos de los informes o reportes estos no se otorgan a la persona usuaria a no ser que este los solicite, se destaca también que debe ser una persona que cuente con un puesto de coordinación o jefatura quien haga esta solicitud. Aquellos usuarios que no cuenten con estos puestos podrán solicitar informes personales, a menos que la solicitud vaya con autorización de jefatura para poder otorgar un detalle más amplio que incluya a toda la oficina.





[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


Debe ingresar a la plataforma https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/, una vez dentro, debe seleccionar el grupo de servicios Habilitación de puesto de trabajo, luego dirigirse al grupo de categorías denominado Escaneo y de ahí seleccionar alguna de las categorías.





[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


1. El escáner debe ser un activo registrado del Poder Judicial, no se dará soporte a aquellas que sean propiedad del usuario solicitante.


2. En caso de escalaciones a los proveedores externos, se debe corroborar si el activo cuenta con garantía.


3. En cada solicitud de servicio se debe detallar bien el fallo o la necesidad, con el fin de brindar una respuesta eficiente.


4. Registrar un requerimiento en la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS) para notificar la necesidad del caso.


[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1. Registrar un reporte en la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS), o bien, si se trata de un incidente, tienen la opción de realizar una llamada a la 014777 o el número externo 2295 4777.





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la Dirección de Tecnología ha establecido. 


La principal responsabilidad que recae sobre todo el personal judicial y sobre todo de aquellas personas que asumen un puesto de coordinación o jefatura es la de velar que y ejercer el uso adecuado de las herramientas tecnológicas que se colocan a su disposición, lo cual también implica adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el Reglamento del Gobierno, la Gestión y el uso de los servicios Tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección Segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas. 


Persona Usuaria 


Se trata de aquella persona que haga uso del servicio, cuyas responsabilidades serán el siguiente:


1. Registrar el requerimiento o incidente, en el caso del primero deberá realizarlo por la plataforma web Gestión Integrada de Servicio, o bien si se trata de un incidente puede realizarlo como se indicó anteriormente o bien vía telefónica.


2. Es importante que a la hora de registrar el caso sea por medio del formulario o bien a través de la atención de un agente de la mesa de servicio, sea detallada la información que se requiere para describir el incidente o requerimiento, ya que esto es el principal indicador de la magnitud de la situación, la urgencia y la necesidad de la persona usuaria.


3. Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar el servicio de evaluaciones técnicas dentro de los parámetros establecidos en este SLA la Dirección de Tecnología designa al Subproceso de Gestión del Servicio en la figura de su Jefatura, el rol de dueño del servicio y le asigna las siguientes responsabilidades: 


1. Ser responsable final de la prestación del servicio, sin importar la tecnología, procesos y capacidades en las que se base el servicio. 


2. Entender y representar al servicio ante los clientes. 


3. Determinar los atributos del servicio (disponibilidad, desempeño, etc.) 


4. Participar en la negociación de los SLAs 


5. Velar por que el servicio cumpla con los acuerdos adquiridos 


6. Asegurar el proceso de mejora continua del servicio (revisando los reportes y métricas, y tomando acciones para mejorar) 


7. Validar con los clientes anualmente que sus servicios están documentados en el Catálogo de Servicios. 


Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 2 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc46488771]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





Z= X/Y*100


X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo de los casos de escaneo


Y = Cantidad total de casos ingresados de los casos de escaneo





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc46488772]Excepciones


Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar, y que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


Se pueden ver como ejemplo:


1. Desastre natural.


2. No contar con trasporte para atender casos en periferias.


3. No contar con consumibles para realizar el mantenimiento al escáner.


4. No contar con condiciones físicas adecuadas (espacio para la ubicación del dispositivo, red, servidores o equipos convencionales para compartir una carpeta específica, etc.).


5. No contar con personal capacitado.


6. No contar con el personal suficiente para atender el servicio.


7. Sobrecarga laboral.


8. Otras prioridades de atención.


[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicio tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc46488774]Glosario


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 


[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha




















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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[bookmark: _Toc57034531]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc57034532]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado evaluaciones técnicas, el cual abarca a todos los usuarios y oficinas del Poder Judicial a nivel nacional. 





[bookmark: _Toc57034533]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.








[bookmark: _Toc57034534]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc57034535]Descripción del servicio


El servicio de TI denominado evaluaciones técnicas, se encarga de generar recomendaciones desde el punto de vista tecnológico, referente a una automatización de proceso o idoneidad de equipo tecnológico.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc57034536][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc57034537]Horario del Servicio


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado evaluaciones técnicas es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 11:59 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. En caso de días feriados aplicables al Poder Judicial no estaría disponible la atención del servicio.





[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc57034538]Disponibilidad del servicio


El servicio de TI denominado evaluaciones técnicas, se encuentra disponible 24 horas, los 7 días de la semana.





[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc57034539]Continuidad del Servicio


El tiempo de recuperación del servicio luego de un desastre es de aproximadamente 8 horas hábiles, se establece este tiempo tomando como base el RTO de continuidad ya establecido.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc57034540]Capacidad del Servicio


El servicio debe contar con un espacio para realizar los análisis.


El servicio debe contar con personal capacitado y con experiencia en reparación de equipo de última tecnología.


El servicio debe contar con personal calificado y con experiencia en toma de decisiones.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Evaluación de equipo tecnológico


			25 horas hábiles





			Emitir especificaciones técnicas de equipo


			25 horas hábiles








[bookmark: _Hlk75524020]Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc57034543]Informes y Reportes


En cuanto al servicio de TI denominado Evaluaciones técnicas, no aplica la remisión de informes o reportes al cliente, lo que aplica sería etiquetar el equipo si el diagnostico final es enviar a patrimonio, reparar y crear oficio para devolver el equipo o bien crear oficio dando respuesta a las especificaciones técnicas según la necesidad del cliente. 


[bookmark: _Toc57034544]Medio para solicitar el servicio


El medio para solicitar el servicio de TI denominado evaluaciones técnicas es: 


A. Por medio de intranet, ingresando a la categoría denominada servicios profesionales, seguidamente elige el servicio evaluaciones técnicas, y seguido elige el tipo de solicitud según la necesidad.


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777





[bookmark: _Toc57034545]Condiciones de uso del servicio


-El servicio solo debe ser solicitado para equipos propios del Poder Judicial, no es permitido utilizar el servicio para equipos personales.


-Los equipos que requieran un análisis más detallado, deben ser remitidos mediante oficio a la Dirección de Tecnología de Información o a la Unidad de TI Regional según corresponda.


-En cada solicitud de servicio se debe detallar bien el fallo o la necesidad, con el fin de brindar una respuesta eficiente.





[bookmark: _Toc57034546]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1-Colocar los datos de la persona usuaria que tiene la necesidad.


2-Colocar un número de teléfono habilitado para localizar a la persona usuaria que tiene la necesidad en caso de dudas.


3- Detallar ampliamente en la descripción de la solicitud la necesidad.


4-En caso de que el análisis requiere mayor detalle, debe enviar el equipo junto a un oficio, explicando la necesidad y los datos del equipo, así como los datos de la persona usuaria, previo debe haber creado la solicitud del servicio y anotarlo dentro de la redacción del oficio.





[bookmark: _Toc57034547]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


Cliente 


 Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la Dirección de Tecnología ha establecido. 


También es responsabilidad de la Jefatura de cada despacho velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el Reglamento del Gobierno, la Gestión y el uso de los servicios Tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección Segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  


Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de evaluaciones técnicas que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicio con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar el servicio de evaluaciones técnicas dentro de los parámetros establecidos en este SLA la Dirección de Tecnología designa al Subproceso de Gestión del Servicio en la figura de su Jefatura, el rol de dueño del servicio y le asigna las siguientes responsabilidades: 


· Ser responsable final de la prestación del servicio, sin importar la tecnología, procesos y capacidades en las que se base el servicio. 


· Entender y representar al servicio ante los clientes. 


· Determinar los atributos del servicio (disponibilidad, desempeño, etc.) 


· Participar en la negociación de los SLAs 


· Velar para que el servicio cumpla con los acuerdos adquiridos 


· Asegurar el proceso de mejora continua del servicio (revisando los reportes y métricas, y tomando acciones para mejorar) 


· Validar con los clientes anualmente que sus servicios están documentados en el Catálogo de Servicios. 





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc57034548]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 2 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.
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Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.
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La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





Z= X/Y*100


X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo de evaluaciones técnicas


Y = Cantidad total de casos ingresados en evaluaciones técnicas





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.
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Las excepciones del servicio denominado evaluaciones técnicas son las siguientes:


· Eventos denominados como Desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio.


· Sobre carga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Otras prioridades de atención.
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El Sub proceso de Gestión de Servicio tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.
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GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI, generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 
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[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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.....................................................................


Firma y sello
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Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.
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Este SLA cubre el servicio de TI denominado “Monitoreo”, el cual abarca al Proceso de Infraestructura de la Dirección de Tecnología de Información
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Aspectos para considerar en la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· En caso de darse un conflicto entre partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe escaparse a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente


· Este acuerdo de servicio será revisado anualmente por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar mejora continua


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.
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El servicio Monitoreo es un servicio técnico que consiste en mantener un constante monitoreo de funcionamiento y desempeño de elementos que componen la infraestructura tecnológica, de manera que se generen alarmas de eventos que podrían afectar la entrega de servicios por parte de TI, permitiendo tomar acciones correctivas puntuales o preventivas cuando corresponda, buscando la continuidad del servicio de infraestructura.
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El horario establecido para atender el servicio denominado “Monitoreo” es de lunes a viernes de 7:30 am a 12:00 md y de 1:00 pm a 4:30 pm. En caso de días feriados aplicables al Poder Judicial no estará disponible la atención del servicio, no obstante, las herramientas de monitoreo en las cuales se configuren los monitoreos se mantendrán operativas las 99,5% del tiempo durante el año.
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Se planea realizar mantenimientos 4 veces al año, 5 horas por evento, en horario no hábil, alcanzando una disponibilidad del 99,5%
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El tiempo de recuperación del servicio luego de un desastre es de aproximadamente 8 horas 
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Monitorear de forma continua la infraestructura de telecomunicaciones, servidores y almacenamiento a nivel nacional





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.


[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:





			Tipo de Solicitud


			Tiempo de Resolución





			Análisis de eventos


			8 horas hábiles





			Cambio de notificaciones de alertas


			3 horas hábiles





			Configuración de monitoreos


			8 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 
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A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Cumplimiento del SLA


			Cliente


			Mensual. El tercer día hábil del mes siguiente.
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El medio para solicitar el servicio denominado “Monitoreo” es:


A. Por medio de intranet, ingresando a la categoría denominada Administración Plataforma Tecnológica, Monitoreo y elije el tipo de solicitud según la necesidad


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777


[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


· El servicio sólo debe ser solicitado por personal de Tecnología de Información, relacionado con la administración de infraestructura tecnológica.


· En cada solicitud de servicio debe detallarse bien la necesidad, además de proporcionar el acceso necesario para que la herramienta de monitoreo pueda obtener los datos correspondientes


· El monitoreo solicitado deberá ser evaluado para determinar el alcance que pueda tener la herramienta de monitoreo con relación al recurso de infraestructura se solicite monitorear
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A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- Incluir los datos de la persona usuaria que tiene la necesidad


2- Incluir el número de teléfono habilitado para localizar a la persona solicitante


3- Detallar ampliamente las necesidades de monitoreo sobre la infraestructura tecnológica


4- En caso de tratarse de un monitoreo con un nivel de complejidad alto, debe realizarse una sesión de trabajo en la cual se pueda comprender a fondo lo que se solicita
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Cliente


Será responsabilidad de la Jefatura de cada subproceso de infraestructura, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la Dirección de Tecnología de Información ha establecido.





Persona usuaria


Este rol se asigna al personal del proceso de infraestructura que haga uso del servicio de monitoreo que presta la Dirección de Tecnología y le corresponde las siguientes responsabilidades:


· Responder a las consultas del personal de la Unidad de Monitoreo en torno a la solicitud de monitoreo que se gestione por medio de la mesa de ayuda


· Colaborar estableciendo los permisos necesarios para que la herramienta de monitoreo logre ingresar a los servidores, almacenamientos o equipos de telecomunicaciones según sea necesario


Dueño del servicio


Con el fin de proporcionar el servicio Monitoreo dentro de los parámetros establecidos en este SLA, la Dirección de Tecnología designa a la coordinación de la Unidad de Monitoreo de Operaciones de Infraestructura, el rol de dueño del servicio y le asigna las siguientes responsabilidades:


· Ser responsable final de la presentación del servicio


· Entender y representar el servicio ante los clientes


· Determinar los atributos del servicio


· Participar en la negociación de los SLA


· Velar que el servicio cumpla con los acuerdos adquiridos


· Asegurar el proceso de mejora continua del servicio relacionado con este SLA


· Validar con los clientes anualmente que sus servicios están documentados en el Catálogo de Servicios
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Este acuerdo de servicio será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el objetivo de validar posibles mejoras.


De ser necesario realizar un cambio, debe coordinarse con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realizará la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuente con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estará llevando un control de cumplimiento del SLA de este servicio.
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Solución de conflictos





Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.
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La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio, conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


De forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados y se contrastará con el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula:


Z = (X/Y)*100


X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo, en el mes evaluado


Y = Cantidad total de casos ingresados, en el mes evaluado








Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.
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Las excepciones del servicio Monitoreo son las siguientes:


· Eventos denominados como Desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio.


· Sobre carga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Otras prioridades de atención.
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La Unidad de Monitoreo de Operaciones de Infraestructura tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.
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Herramienta de monitoreo: Es la herramienta que se vaya a utilizar para proporcionar el servicio de monitoreo sobre la infraestructura tecnológica.


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI, generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 
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Dirección de Tecnología de Información
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 El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 de enero de 2021 y es válido hasta 01 de enero de 2026. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito


	Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc46488752]Alcance


Describir de forma clara y completa cual es el alcance de este SLA indicando el o los servicios de TI que cubre, así como los usuarios, oficinas, áreas del cliente dentro del alcance y cualquier tipo de excepción que deba ser tomada en cuenta.


[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


En este punto se deben considerar todos los aspectos que se ven involucrados con la utilización del SLA, aspectos como:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Debe respetarse las fechas indicadas en el apartado de validez del documento.








[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc3559097]Descripción del servicio


	Este es el SLA para el servicio Gestión de Redes, el cual consiste en atender los requerimientos técnicos del personal de Tecnología de la institución para la configuración, análisis y control de la plataforma de comunicación y seguridad de red para conseguir un nivel de trabajo adecuados a los objetivos de la institución. 





[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio


	La disponibilidad del servicio de este acuerdo será en horario hábil de 7:30 am a 4:30 pm.


	El tiempo de indisponibilidad aplica  para suspensiones por  cambios críticos a la plataforma de comunicaciones, cierres colectivos, fines de semana y días feriados.





[bookmark: _Toc46488757]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


	Se tratará de garantizar el servicio en horario hábil de lunes a viernes de 07:30 am a 16:30 pm.





[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio


	La disponibilidad del servicio es de 7:30 am a 4:30 pm ,  salvo causas de fuerza mayor en donde ocurra algún incidente que provoque la indisponibilidad del servicio.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio


	La continuidad del servicio se dará mientras exista disponibilidad del personal de Telemática para atender el requerimiento y no exista algún evento de fuerza mayor en donde el personal a cargo deba ser asignado a otras funciones de prioridad.





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio 


 - Se dispone de dos Recursos humanos  de nivel 2  para atender los requerimientos Técnicos de la red amplia de la institucional,   servicio de voz,  Internet para navegación y prestación de servicios críticos que da el Poder Judicial al usuario a nivel Nacional, servicio de VPN para teletrabajadores,  Extranet y sobre las plataformas de Seguridad.


-  Se dispone de tres Recursos humanos de nivel 2 para atender los requerimientos Técnicos de las redes locales y redes de centros de datos.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Requerimientos de área amplia.


			Programado








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes 


	A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:





			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			Comunicado de cierre de


Solicitud de requerimiento o


incidente, mediante la


plataforma GIS.


			Cliente


			[bookmark: _Hlk46236904]Al cierre de cada solicitud de requerimiento o incidente mediante plataforma GIS.











[bookmark: _Toc46488765] Medio para solicitar el servicio


	El cliente podrá recurrir a los siguientes métodos para  solicitud del servicio: 


· Mesa de servicio por medio de Intranet (Medio de 24 horas con asignación de casos de horario L a V de 07:30 a 16:30) 


· Mesa de servicio por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777 (horario L a V de 07:30 a 16:30).





[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


	Solo se puede usar este servicio para actividades relacionadas con el Poder Judicial, es decir, no se puede usar para actividades personales.





[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


	A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1 - Se debe de realizar la solicitud por los medios señalados en este documento.


2 - Indicar detalladamente en el reporte la necesidad de solicitud del servicio por ejemplo: Lugar, equipo o equipos que no poseen acceso y hacia donde es su problema de comunicación (destinos) ejemplo un sitio en internet o sistema determinado.


3 - El solicitante debe de ser una persona autorizada por el despacho u oficina para realizar este trámite, y este debe de estar siempre localizable en caso de requerir asistencia o información extra por parte de quien atiende el reporte. 


4- Contacto de la persona que presenta el problema y horarios en los que se puede localizar.





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


	En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


			Telemática


			· Garantizar la comunicación para el acceso de la información de sistemas, aplicaciones, correo electrónico y permitir la transmisión de datos





			Unidad de Seguridad de DTIC


			· Es la responsable de realizar el análisis y posterior criterio técnico ante la solicitud de acceso a sitio web bloqueado, así como de presentar los avisos de seguridad ante una amenaza en la red para la respectiva atención del subproceso de telemática.





			Usuario


			· Utilizar los servicios ofrecidos a través de la red institucional.


· Responsable de todas las actividades que se realizan bajo su perfil o cuenta de usuario.














[bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc3559093]Revisión del SLA


	Este SLA tendrá  revisiones cada 12 meses ó a solicitud de alguna de las partes y los cambios serán efectuados por acuerdo mutuo.





[bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc3559094]Solución de conflictos


	Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento


	La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			Z  80%


			80% > Z 65%


			Z<65%











[bookmark: _Toc46488772]Excepciones


	Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


Se pueden ver como ejemplo:


· Eventos denominados como Desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· Instalaciones o Averías por parte del proveedor de servicio.


· Suspensión de servicios públicos que causen la indisponibilidad del servicio.





[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


	El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.











[bookmark: _Toc46488774]Glosario


Disponibilidad: aptitud de un elemento para hallarse en estado de realizar una función requerida en un instante determinado o en cualquier instante de un intervalo de tiempo dado.


Día hábil: se considera que es un día ordinario de trabajo con el horario definido por el Poder Judicial. Esto es, de lunes a viernes de 7:30 a 16:30, excepto feriados y asuetos. 


Mantenimientos: Se define el mantenimiento como todas las acciones que tienen como objetivo preservar un artículo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna función requerida. ​ Estas acciones incluyen la combinación de las acciones técnicas y administrativas correspondientes. 


GIS: Sistema de Gestión Integrada de Servicios y mediante el cuál el usuario abre el reporte a través de la intranet


Disponibilidad del servicio: La disponibilidad del servicio es la capacidad de un elemento de configuración  o un servicio TI  para cumplir sus funciones acordadas cuando es requerida. Estas funciones son determinadas por la confiabilidad, sostenibilidad, rendimiento, seguridad y capacidad de servicio. 


Incidente: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupción del mismo o una reducción de la calidad de dicho servicio. 








[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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El presente acuerdo tiene validez de ____24______ meses, iniciando a partir del ___1 de enero 2021_________ y es válido hasta ________31 diciembre 2022_____. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc57035479]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc57035480]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, el cual abarca a todos los usuarios de nuevo ingreso o trasladados a otro despacho u oficina del Poder Judicial a nivel nacional. 





[bookmark: _Toc57035481]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.








[bookmark: _Toc57035482]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc57035483]Descripción del servicio


El servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, se encarga de otorgar los permisos a una persona servidora judicial, de red y unidades compartidas en el directorio activo, según su puesto y despacho u oficina, con el fin de que pueda realizar sus labores diarias.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc57035485][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc57035486]Horario del Servicio


El horario de atención del servicio es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 11:59 a.m y de 1:00p.m. a 4:30 p.m. fuera de ese horario el servicio continuo disponible, sin embargo, su atención se realiza hasta el próximo día hábil en el horario indicado.





[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc57035487]Disponibilidad del servicio


El servicio está disponible en un 100% de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 11:59 a.m y de 1:00p.m. a 4:30 p.m., fuera de ese horario el servicio continuo disponible, sin embargo, su atención se realiza hasta el próximo día hábil en el mismo horario. 





[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc57035488]Continuidad del Servicio


El tiempo de recuperación del servicio es de aproximadamente 8 horas hábiles, considerando el intervalo de tiempo en el que trabaje la sede regional que puede tomar de 7:00 a.m. a las 4:30 p.m. en sedes regionales de área rural o bien de 7:30 a.m. a 4:30 en sitos ubicados en zonas urbanas.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc57035489]Capacidad del Servicio


-El servicio debe contar con personal calificado y con experiencia para la asignación de permisos.


-El personal a cargo de brindar el servicio debe contar con permisos en el directorio activo del Poder Judicial.


-El personal a cargo de brindar el servicio debe mantener la discreción de los permisos otorgados y de las personas servidores judiciales.


-El personal a cargo de brindar el servicio debe validar los permisos que requiere una persona servidora judicial previo a otorgarlos.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:





			Tipo de Solicitud


			Tiempo de Resolución





			Crear usuario


			4 horas hábiles





			Traslado de usuarios


			3 horas hábiles 





			Modificación de permisos o prorrogas


			4 horas hábiles





			Restablecer contraseñas


			2 horas hábiles





			Inhabilitar usuario


			4 horas hábiles





			Permisos categoría 0


			4 horas hábiles





			Cambio de suscripción de cuenta Microsoft


			4 horas hábiles





			Traslado de VDI


			8 horas hábiles











Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc57035492]Informes y Reportes


En cuanto al servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, no aplica la remisión de informes o reportes al cliente, a menos que el cliente lo solicite, se realiza y envía vía oficio o correo electrónico.


En caso contrario, una vez que el caso es solucionado a la persona usuaria le llega un correo electrónico confirmando la solución de su caso.





[bookmark: _Toc57035493]Medio para solicitar el servicio


El medio para solicitar el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es: 


A. Por medio de intranet, ingresando a la categoría denominada habilitación de puesto de trabajo, seguidamente elige el servicio administración de cuentas y permisos, y seguido elige el tipo de solicitud según la necesidad.


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777





[bookmark: _Toc57035494]Condiciones de uso del servicio


-El servicio de administración de cuentas y permisos, solo puede ser utilizado por personas servidoras judiciales que tenga autorización en solicitar permisos a usuarios para su despacho u oficina.


-En caso de no contar con permisos en este servicio, puede solicitarlo el jefe o coordinador del despacho u oficina enviando un correo electrónico a la cuenta solucionesgis@poder-judicial.go.cr y detallando el nombre completo de la persona que requiere permisos, el tiempo que se encontrará en el puesto, y si sustituye a alguien indicar nombre completo de la persona usuaria que sustituye.


-Es responsabilidad de cada superior de oficina comunicar a través de correo electrónico a la cuenta solucionesgis@poder-judicial.go.cr los nombres de las personas servidoras judiciales que ya no deben contar con permisos para este servicio.


-El servicio de administración de cuentas y permisos es exclusivo para personas servidoras judiciales del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc57035495]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1-Toda solicitud del servicio administración de cuentas y permisos, debe generarse a través de la intranet, sistema de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocido como GIS, categoría habilitación de puestos, servicio administración de cuentas y permisos.


2-No se recibirán casos de este servicio, si los datos de las personas a las que se les deben otorgan permisos, son confusos o incompletos.


3-En el detalle del caso es importante que se coloque el nombre completo, puesto, período en que requiere permisos, tipo de permisos que requiere, si sustituye a alguien con nombre completo y el motivo, debe aclarar si requiere configuración o no.





[bookmark: _Toc57035496]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


Cliente 


 Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la Dirección de Tecnología ha establecido. 


También es responsabilidad de la Jefatura de cada despacho velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el Reglamento del Gobierno, la Gestión y el uso de los servicios Tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección Segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  





Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de administración de cuentas y permisos que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicios con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar el servicio de administración de cuentas y permisos dentro de los parámetros establecidos en este SLA la Dirección de Tecnología designa al Subproceso de Gestión del Servicio en la figura de su Jefatura, el rol de dueño del servicio y le asigna las siguientes responsabilidades: 


· Ser responsable final de la prestación del servicio, sin importar la tecnología, procesos y capacidades en las que se base el servicio. 


· Entender y representar al servicio ante los clientes. 


· Determinar los atributos del servicio (disponibilidad, desempeño, etc.) 


· Participar en la negociación de los SLAs 


· Velar para que el servicio cumpla con los acuerdos adquiridos 


· Asegurar el proceso de mejora continua del servicio (revisando los reportes y métricas, y tomando acciones para mejorar) 


· Validar con los clientes anualmente que sus servicios están documentados en el Catálogo de Servicios. 





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc57035497]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 2 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc57035498]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc57035499]Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





Z= X/Y*100


X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo en permisos usuarios


Y = Cantidad total de casos ingresados en permisos usuarios





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.





[bookmark: _Toc57035500]Excepciones


Las excepciones del servicio denominado administración de cuentas y permisos son las siguientes:


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio.


· Sobrecarga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Otras prioridades de atención.


· Permisos de manera urgente por una situación particular con autorización de un superior de la DTIC.





[bookmark: _Toc57035501]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc57035502]Glosario


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI, generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 





[bookmark: _Toc57035504]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			








.....................................................................


Firma y sello


			








................................................


Cargo


			








........................................


Lugar y Fecha











Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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El presente acuerdo tiene validez de doce meses, iniciando a partir del marzo 2021 y es válido hasta por 5 años. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc67477352]Propósito


Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de administración de base de datos, entre el Subproceso Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y el Consejo Superior, que en adelante será el cliente del servicio. 


[bookmark: _Toc67477353]Alcance


Este acuerdo de nivel de servicio cubre todas las peticiones de servicio e incidentes relacionadas con la administración de base de datos, requeridos por funcionarios de la DTIC del Poder Judicial para la correcta prestación del servicio que brinda la Dirección.


[bookmark: _Toc67477354]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


La provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones, sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la DTIC, por propia iniciativa o por solicitud de los usuarios, esto mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.








[bookmark: _Toc67477355]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc67477356]Descripción del servicio





El servicio de administración de bases de datos es brindado por el Subproceso de Base Tecnológica de la DTIC al Poder Judicial y consiste en proveer alojamiento y administración de las bases de datos, velando por el correcto y continuo funcionamiento de estas.


La administración de bases de datos consiste en proveer mediante herramientas informáticas las posibilidades de almacenamiento, modificación y extracción de la información; los usuarios pueden acceder a los datos almacenados mediante el uso de aplicaciones, reportes o sitios de consulta.


Debido a la pluralidad de necesidades que tiene el Poder Judicial, se cuenta con varias herramientas para el manejo de base de datos, entre las cuales tenemos:


Microsoft SQL Server: Es un sistema de gestión de bases de datos relacionales de Microsoft que está diseñado para el entorno empresarial, sus principales características son:


· Soporte de transacciones.


· Escalabilidad, estabilidad y seguridad.


· Soporta procedimientos almacenados.


· Incluye también un potente entorno gráfico de administración.


· Permite centralizar la información en el servidor.


Mongo DB: Es un sistema de base de datos NoSQL, orientado al almacenamiento de  documentos.


PostgreSQL: Es un sistema de gestión de bases de datos relacional orientado a objetos y de código abierto, publicado bajo la licencia PostgreSQL. 





[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc67477357]Disponibilidad del servicio


El servicio de administración de base de datos se mantiene disponible en horario 24/7/365.


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc67477358][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc67477359]Horario del Servicio


La atención de reportes relacionados con el servicio se atiende en horario administrativo de lunes a viernes de 7:30 am a 4:30 pm.


[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc67477360]Disponibilidad del servicio


El nivel de disponibilidad del servicio de administración de base de datos es de un 98%. 


La disponibilidad se calcula según la fórmula:


D= 100 x (T-Tc)/T


Donde:


D= % de disponibilidad del servicio


T = Tiempo total mensual


Tc = Tiempo con pérdida total de conectividad, que será el tiempo transcurrido desde que se registra la incidencia en el sistema Gestión Integrada de Servicios (GIS) por parte del usuario, hasta la restitución de los servicios.


Disponibilidad de servicio = disponibilidad de las bases de datos


La garantía de la disponibilidad de servicio no es de aplicación si la falla en el servicio es ocasionada por:


· Falla en dispositivos que no son propiedad del Poder Judicial.


· Operaciones de mantenimiento programado que hayan sido avisadas previamente por correo electrónico.


Es importante tener en cuenta que la persona usuaria puede poner el reporte de incidencia o problema en un horario 24/7, sin embargo, la atención del mismo se realizará en horas laborales ordinarias, salvo en caso en que se determine que el incidente es un problema que está afectando a todo el Poder Judicial, caso que será traslado al profesional disponible para la atención de este tipo de incidentes.


[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc67477361]Continuidad del Servicio


Se debe especificar el tiempo de recuperación del servicio luego de un desastre establecido así en el Plan General de Continuidad del Negocio.


[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc67477362]Capacidad del Servicio


El servicio de administración de base de datos tiene capacidad finita es aspectos como recurso humano, licenciamiento, almacenamiento y procesamiento, es decir, el servicio está basada en la disponibilidad de recurso humano y de hardware previsto para la actualidad, así como la capacidad presupuestaria para dar sostenibilidad en el tiempo.








Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Configuración de servicios de “Integration Services”


			4 horas hábiles





			Crear base de datos


			3 horas hábiles





			Crear/modificar reporte de base de datos


			4 horas hábiles





			Ejecutar Script


			4 horas hábiles





			Migrar o integrar base de datos


			4 horas hábiles





			Monitoreo de bases de datos


			12 horas hábiles





			Permisos en bases de datos


			4 horas hábiles





			Programa de ejecución de trabajos


			4 horas hábiles





			Respaldar/restaurar base de datos


			4 horas hábiles siempre y cuando se tenga el respaldo





			Revisión y mejoramiento de sentencias SQL


			24 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc67477365]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Seguimiento de profile en SQL Server


			Cliente


			A solicitud del área de desarrollo que lo requiere





			Informes de Auditoría


			Auditoría de Sistemas


			Según solicitud del Área





			Informes Unidad de Seguridad


			Unidad de Seguridad


			Según solicitud del Área





			Informes requeridos por la jefatura


			Jefatura


			Según solicitud











[bookmark: _Toc67477366]Medio para solicitar el servicio


El método por el cual se debe solicitar el servicio son las siguientes: 


· Por medio de la mesa de servicio de la DTIC o mediante reportes en la plataforma de GIS.


· Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777





[bookmark: _Toc67477367]Condiciones de uso del servicio


La atención de SLA relacionadas al servicio de administración de base de datos se ejecutarán en respuesta a una petición de servicio o incidente registrado en la herramienta Gestión Integrada de Servicios (GIS).


[bookmark: _Toc67477368]Requisitos


Con el fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Registrar la petición de servicio o incidente en el GIS.





[bookmark: _Toc67477369]Responsabilidades de los involucrados


Las responsabilidades para cada uno de los roles descritos anteriormente son:


Unidad de Base de Datos y Mensajería del Subproceso Base Tecnológica de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la plataforma tecnológica necesaria para brindar el servicio de administración de base de datos.


· Respetar los tiempos establecidos en el OLA para las peticiones de servicio e incidentes.


· Monitoreos de la plataforma de base de datos, bloqueo de procesos y comunicación con otros servicios o aplicaciones que consumen los datos almacenados en los servidores de base de datos. 








Unidad de Aplicaciones del Subproceso Base Tecnológica de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la plataforma tecnológica necesaria para brindar el acceso de las aplicaciones a las bases de datos.





· Respetar los tiempos establecidos en el OLA para las peticiones de servicio e incidentes.





Funcionarios usuarios del servicio:


· Comunicar al Subproceso de Base Tecnológico los cambios que puedan involucrar el servicio de administración de base de datos o el funcionamiento de alguna de ellas.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc67477370]Revisión del SLA


En este apartado se debe especificar cuál será el tiempo de duración del acuerdo de servicio, así como el procedimiento a aplicar en caso de que el mismo requiera modificaciones.
Además se deben incluir los periodos de tiempo en el cual el SLA se verá sujeto a revisión con el fin de verificar que se estén cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos o cualquier otro requerimiento que sea necesario ajustar.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]


[bookmark: _Toc67477371]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc67477372]Medición del cumplimiento


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








[bookmark: _Toc67477373]Excepciones


· Interrupción del servicio por eventos denominados como desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión del servicio por razones de seguridad (Apagado del centro de datos) 





[bookmark: _Toc67477374]Notificaciones


Las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas serán informadas a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.














[bookmark: _Toc67477377]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha























Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc69066187]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc69066188]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado configurar computadora, el cual abarca a todos los usuarios de nuevo ingreso o trasladados a otro despacho u oficina del Poder Judicial a nivel nacional. 	Comment by Catalina Mora Calvo: Unificar formatos


[bookmark: _Toc69066189]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc69066190]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


1.1. [bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc69066191]Descripción del servicio


El servicio denominado configurar computadora se le ofrece a la persona usuaria para que este pueda realizar sus peticiones relacionadas a la configuración tanto de hardware como de software. Entre estas peticiones, entran la configuración de periféricos, así como accesos directos a sistemas y también aplicaciones de uso habitual (aplicaciones ofimáticas, de diseño, etc.).


1.2. [bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc69066192][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


En esta documentación vamos a trabajar con un SLA estándar o de servicio el cual va a ser utilizado por todas las sedes regionales a nivel nacional y se establecen conforme a cada servicio, donde se establecerán tiempos ya definidos y escalados según su urgencia y prioridad.


La lógica de operación conlleva el siguiente lineamiento:





Planificación: para esto se acudió al criterio de 4 personas pertenecientes a distintas sedes regionales para que facilitaran su criterio experto según las situaciones presentadas en cada uno de los territorios a los que pertenece.


Se analizaron los siguientes aspectos:


1. Distancias para llegar al sitio de la persona usuaria que requiere el servicio.


2. Recursos disponibles.


3. Cantidad de usuarios por atender.


4. Picos de demanda.


5. Condiciones en cuanto a las personas usuarias por atender basado en puestos, oficina o sitio en donde se requiere la atención, condición de discapacidad, etc.).


Implementación: desde este punto se analizó la estrategia que cada una de las personas entrevistadas implementaba para asumir con un mayor grado de tolerancia la demanda en las distintas peticiones.


Estrategias aplicadas:


1. Unificación de grupo de especialistas, centralizando la atención.


2. Implementación de medios de automatización para poner a disponibilidad recursos básicos de configuración.


3. Capsulas informativas y capacitaciones periódicas para dar a conocer el uso de nuevas características o de aquellas ya existentes en sistemas y/o aplicaciones con las que la persona usuaria trabaja habitualmente.


Monitorización: según las personas entrevistas para tomar los SLRs se analizan los tiempos de duración en la atención, así como la cantidad de casos entrados y finalizados.


1.3. [bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc69066193]Horario del Servicio


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado configurar computadora es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. 


1.4. [bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc69066194]Disponibilidad del servicio


En caso de días festivos aplicables al Poder Judicial estaría disponible la atención del servicio solo en casos justificados, contando con el apoyo del equipo de disponibilidad, que se ofrecerá a aquellas oficinas que cuenten con horario extraordinario y/o su función sea de flagrancia.


1.5. [bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc69066195]Continuidad del Servicio


En este caso no se trata de un servicio que afecte un grupo de personas como tal, sino solamente a la persona solicitante, no aplicaría como tal porque la afectación es individual, pero se contará con un plazo de 8 horas laborales para apoyar a la persona solicitante.


1.6. [bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc69066196]Capacidad del Servicio


· Personal capacitado y con conocimiento de los recursos y su ubicación considerando el software, así como también parámetros básicos para aplicaciones de uso convencional (software ofimático, de diseño, etc.). En el apartado de hardware, determinar los puertos adecuados para conectar un o varios dispositivos adicionales, también, en caso de no ser plug and play, saber que software y versión son los adecuados para que el sistema operativo sea capaz de detectar el dispositivo como tal.


· Las personas colaboradoras deben contar con mecanismo de contingencia para atender asuntos relacionados con el software y/o hardware, considerando drivers, cables de conexión, herramientas electrónicas y de limpieza, etc.


· Las personas encargadas de brindar el servicio deben contar con permisos de administradores en los equipos sea por medio de un grupo del directorio activo o bien, tener acceso a la cuenta genérica de administrador por cada ordenador.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Configurar estación de trabajo


			15 horas hábiles





			Instalar periférico


			15 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


1.7. [bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc69066199]Informes y Reportes


Estadística para la Dirección de Tecnología de Información y Comunicación (DTIC):


Para la entrega de informes, se manejará el detalle de esta información según la cantidad de casos resueltos, con el fin de determinar el rendimiento, otro parámetro de medición que resulta de relevancia será el tiempo de atención cotejando dicho parámetro con el SLA establecido en el presente servicio.


Información para la persona usuaria:


El sistema una vez cerrado el caso por parte de la persona especialista, enviará un correo con el detalle de la solución a la persona usuaria que actuó como solicitante.


[bookmark: _Toc69066200]Medio para solicitar el servicio


El medio para solicitar el servicio de TI denominado configurar computadora es: 


En términos generales la persona usuaria podrá acceder a través de la Intranet (https://intranet.poder-judicial.go.cr/) a la aplicación Aranda GIS. Una vez ingreso al enlace anterior la persona deberá acceder en la imagen que tiene como etiqueta Atención de Reportes la cual se muestra en la siguiente imagen encerrada en un rectángulo rojo.


[image: ]


· La persona usuaria tendrá acceso a las peticiones relacionadas con la configuración de equipo por medio de la plataforma web Aranda GIS, cuyo enlace es https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/login/, o bien la entrada directa al formulario de solicitud a través de los siguientes enlaces para cada categoría del servicio:


a) Configurar estación de trabajo: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjdfODQz.


b) Configurar periféricos: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjdfODQ0.


· También se le ofrece la opción al usuario de llamar a la línea 2295 4777 ó 014777 pero esta solamente recibirá asuntos relacionados con incidentes no requerimientos de servicio o alguna otra petición.


[bookmark: _Toc69066201]Condiciones de uso del servicio


· Cualesquiera personas podrán hacer la solicitud de configuración de equipo, pero antes de proceder con dicha petición, deberán contar con los permisos necesarios, tanto en el directorio activo y de sistemas, así como también las licencias de las aplicaciones adicionales que desean les configuren.


· Las personas que requieran de una configuración en su equipo deberán contar con uno de los antes dichos para poder proceder, de lo contrario, esta petición queda fuera del alcance de la persona encargada de solventar la necesidad.


· El presente servicio es exclusivo para funcionarios del Poder Judicial de Costa Rica.


[bookmark: _Toc69066202]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Toda petición referente al servicio del presente documento, deben generarse a través de la intranet, sistema de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocido denominado GIS, en las siguientes categorías:


a) Configuración de estación de trabajo.


b) Configurar periféricos.


· La información con cada formulario debe ser clara y precisa, contemplando la información general, la cual ofrece el detalle de la ubicación de la persona que debe ser atendida y los campos adicionales que se ajustan a la petición del servicio y la categoría seleccionada, indicando aspectos que resultan de relevancia para que la persona especialista pueda preparara todo lo necesario previo a la atención y no ex post facto. 


[bookmark: _Toc69066203]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


1.8. [bookmark: _Toc69066204]Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la DTIC ha establecido. 


También es responsabilidad de la jefatura y/o encargado de cada oficina, velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el reglamento del gobierno para la gestión y el uso de los servicios tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  


1.9. [bookmark: _Toc69066205]Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de administración de cuentas y permisos que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicios con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


1.10. [bookmark: _Toc69066206]Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar de forma correcta el servicio que está siendo documentado, el dueño del servicio deberá acatar y velar que se cumplan los parámetros establecidos en este SLA por parte de la DTIC y el Subproceso de Gestión del Servicio, dichas responsabilidades son: 


· Definir la estrategia del proceso para que el mismo pueda darse de forma correcta en cualquier contexto.


· Auditar el proceso periódicamente para determinar aspectos de relevancia, aplicando metodologías como el análisis FODA para contar con una perspectiva según el contexto que se presente al momento de la planificación de nuevas estrategias.


· Revisar la estrategia del proceso periódicamente, con el fin de obtener oportunidades de mejor, determinar si los cambios generados han surtido efecto, etc.


· Proporcionar recursos al proceso para soportar sus actividades.


· Dirigir asuntos relacionados con la ejecución del proceso, considerando la toma de decisiones, excepciones del servicio, disponibilidad, etc.


1.11. [bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc69066207]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


1.12. [bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc69066208]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc69066209]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo en permisos usuarios


Y = Cantidad total de casos ingresados en permisos usuarios





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc69066210]Excepciones


Las excepciones del servicio que está siendo documentado son las siguientes:


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio o sobrecarga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Atención de peticiones cuya prioridad sea mayor según la escala de atención.


· Atender asuntos que resulten de emergencia y requieran el esfuerzo del personal disponible en ese momento.


[bookmark: _Toc69066211]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico directamente a la persona usuaria.


· Información otorgada por el medio oficial del departamento de Prensa y Comunicación del Poder Judicial.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias o artículo en el sistema GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc69066212]Glosario


· TI: Tecnología de Información.


· DTIC: Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación.


· GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


· SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


· Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


· Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


· Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


· Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


· Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 


[bookmark: _Toc69066214]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			








.....................................................................


Firma y sello
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Lugar y Fecha











Dueño del Servicio


			











.....................................................................
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El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc69066187]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc69066188]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado internet, el cual abarca a todos los usuarios de nuevo ingreso o trasladados a otro despacho u oficina del Poder Judicial a nivel nacional. 	Comment by Catalina Mora Calvo: Unificar formatos


[bookmark: _Toc69066189]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc69066190]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


1.1. [bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc69066191]Descripción del servicio


El servicio denominado Internet se enfoca en dar acceso a las páginas o sitios más allá de la red interna (Intranet) del Poder Judicial. Contando con graduaciones del servicio, entre las cuales las siguientes:


· Internet básico: se tendrá acceso a páginas planas cuyo contenido se limita a la muestra de texto e imágenes, que no tenga un grado de clasificación para adultos o este validado por un protocolo https, además, no mostrará páginas de noticias, redes sociales y/o que contenga contenido multimedio.


· Internet streaming: permite el acceso a redes sociales, contenido multimedia, donde se podrá acceder a la visualización de videos, redes sociales y noticias.


· Internet libre: acceso a todo tipo de contenido.


Cada tipo de graduación de las mostradas anteriormente cuentan con condiciones, por lo cual la justificación y la aprobación por parte de la jefatura en la solicitud deben ser de mucho peso para adquirir alguna de las antes mostradas.


Dentro de la solicitud y según su análisis la persona especialista tomará en cuenta si cumple o no las condiciones para luego informarle a la persona solicitante.


1.2. [bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc69066192][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


En esta documentación vamos a trabajar con un SLA estándar o de servicio el cual va a ser utilizado por todas las sedes regionales a nivel nacional y se establecen conforme a cada servicio, donde se establecerán tiempos ya definidos y escalados según su urgencia y prioridad.


La lógica de operación conlleva el siguiente lineamiento:





Planificación: para esto se acudió al criterio de 4 personas pertenecientes a distintas sedes regionales para que facilitaran su criterio experto según las situaciones presentadas en cada uno de los territorios a los que pertenece.


Se analizaron los siguientes aspectos:


1. Distancias para llegar al sitio de la persona usuaria que requiere el servicio.


2. Recursos disponibles.


3. Cantidad de usuarios por atender.


4. Picos de demanda.


5. Condiciones en cuanto a las personas usuarias por atender basado en puestos, oficina o sitio en donde se requiere la atención, condición de discapacidad, etc.).


Implementación: desde este punto se analizó la estrategia que cada una de las personas entrevistadas implementaba para asumir con un mayor grado de tolerancia la demanda en las distintas peticiones.


Estrategias aplicadas:


1. Unificación de grupo de especialistas, centralizando la atención.


2. Implementación de medios de automatización para poner a disponibilidad recursos básicos de configuración.


3. Capsulas informativas y capacitaciones periódicas para dar a conocer el uso de nuevas características o de aquellas ya existentes en sistemas y/o aplicaciones con las que la persona usuaria trabaja habitualmente.


Monitorización: según las personas entrevistas para tomar los SLRs se analizan los tiempos de duración en la atención, así como la cantidad de casos entrados y finalizados.


1.3. [bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc69066193]Horario del Servicio


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado internet es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. 


1.4. [bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc69066194]Disponibilidad del servicio


No se considera como un servicio de urgencia, ya que se trata de un asunto individual del cual la persona usuaria puede no disponer de este para ejercer su labor.


1.5. [bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc69066195]Continuidad del Servicio


En este caso no se trata de un servicio que afecte un grupo de personas como tal, sino solamente a la persona solicitante, no aplicaría como tal porque la afectación es individual, pero se contará con un plazo de 8 horas laborales para apoyar a la persona solicitante.


1.6. [bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc69066196]Capacidad del Servicio


· Personas especialistas con permisos como mínimo en el perfil de operadores de cuentas del directorio activo para el acceso y manipulación del AD Management Tool y poder así otorgar el grupo de seguridad a la cuenta de usuario y permitirle el acceso a dicho beneficio.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Solicitud de Internet


			12 horas hábiles 








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





1.7. [bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc69066199]Informes y Reportes


Estadística para la Dirección de Tecnología de Información y Comunicación (DTIC):


Para la entrega de informes, se manejará el detalle de esta información según la cantidad de casos resueltos, con el fin de determinar el rendimiento, otro parámetro de medición que resulta de relevancia será el tiempo de atención cotejando dicho parámetro con el SLA establecido en el presente servicio.


Información para la persona usuaria:


El sistema una vez cerrado el caso por parte de la persona especialista, enviará un correo con el detalle de la solución a la persona usuaria que actuó como solicitante.


[bookmark: _Toc69066200]Medio para solicitar el servicio


El medio para solicitar el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es: 


En términos generales la persona usuaria podrá acceder a través de la Intranet (https://intranet.poder-judicial.go.cr/) a la aplicación Aranda GIS. Una vez ingreso al enlace anterior la persona deberá acceder en la imagen que tiene como etiqueta Atención de Reportes la cual se muestra en la siguiente imagen encerrada en un rectángulo rojo.


[image: ]


· La persona usuaria tendrá acceso a las peticiones relacionadas con la configuración de equipo por medio de la plataforma web Aranda GIS, cuyo enlace es https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/login/, o bien la entrada directa al formulario de solicitud a través de los siguientes enlaces para cada categoría del servicio:


a) Solicitud de Internet: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M185NV85MDc=.


· También se le ofrece la opción al usuario de llamar a la línea 2295 4777 ó 014777 pero esta solamente recibirá asuntos relacionados con incidentes no requerimientos de servicio o alguna otra petición.


[bookmark: _Toc69066201]Condiciones de uso del servicio


· Cualesquiera personas podrán hacer uso de la solicitud de Internet, pero antes de proceder con dicha petición, deberán contar con la aprobación de la jefatura directa o bien encargado de oficina para ofrecer un control cruzado sobre la petición de la persona usuaria. Dicha aprobación debe ir acompañada del formulario oficial para el tratamiento de permisos de Internet y/o habilitación de páginas o sitios web, plasmando la firma de forma escaneada o a través de la firma digital en caso de contar con esta.


· La persona usuaria debe ser clara en su justificación para determinar si cabe dentro de sus funciones o bien es tan necesario uno de los varios accesos a Internet para su asignación.


· Si el caso no cuenta con la aprobación de jefatura y/o encargado de oficina, se rechazará la petición (ya que esto representa el 80% del peso ponderado para la aceptación) dando por cerrada esta con el estado no procede, por tanto, la persona solicitante deberá crear nuevamente el caso.


· Si la descripción no cumple con la expectativa del tipo de Internet solicitado, la persona especialista le otorgará el tipo de Internet más básico (en caso de que pidan permisos elevados como streaming o libre) o bien si hacen solicitud del Internet más bajo, no se le otorgará. Condiciones de aceptación:


a) Internet básico: que cumpla con un puesto profesional o mayor, de no ser así, que su labor requiera de investigación básica como consultas a páginas no gubernamentales o de universidades como, análisis de compras de suministros o equipo de oficina, investigaciones jurisdiccionales a fuentes de universidades extranjeras, etc.


b) Internet Streaming: que su labor sea de investigación de medios de comunicación, trabaje en el área de prense u homónimas, investigaciones del OIJ que requiera acceso a redes sociales. 


c) Internet libre: investigaciones del OIJ que requieran de un mayor grado de profundidad. 


[bookmark: _Toc69066202]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Toda petición referente al servicio del presente documento, deben generarse a través de la intranet, sistema de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocido denominado GIS, en las siguientes categorías:


a) Solicitud de Internet.


· La información con cada formulario debe ser clara y precisa, contemplando la información general, la cual ofrece el detalle de la ubicación de la persona que debe ser atendida y los campos adicionales que se ajustan a la petición del servicio y la categoría seleccionada, indicando aspectos que resultan de relevancia para que la persona especialista pueda preparar todo lo necesario previo a la atención y no ex post facto. 


[bookmark: _Toc69066203]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


1.8. [bookmark: _Toc69066204]Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la DTIC ha establecido. 


También es responsabilidad de la jefatura y/o encargado de cada oficina, velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el reglamento del gobierno para la gestión y el uso de los servicios tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  


1.9. [bookmark: _Toc69066205]Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de administración de cuentas y permisos que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicios con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


1.10. [bookmark: _Toc69066206]Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar de forma correcta el servicio que está siendo documentado, el dueño del servicio deberá acatar y velar que se cumplan los parámetros establecidos en este SLA por parte de la DTIC y el Subproceso de Gestión del Servicio, dichas responsabilidades son: 


· Definir la estrategia del proceso para que el mismo pueda darse de forma correcta en cualquier contexto.


· Auditar el proceso periódicamente para determinar aspectos de relevancia, aplicando metodologías como el análisis FODA para contar con una perspectiva según el contexto que se presente al momento de la planificación de nuevas estrategias.


· Revisar la estrategia del proceso periódicamente, con el fin de obtener oportunidades de mejor, determinar si los cambios generados han surtido efecto, etc.


· Proporcionar recursos al proceso para soportar sus actividades.


· Dirigir asuntos relacionados con la ejecución del proceso, considerando la toma de decisiones, excepciones del servicio, disponibilidad, etc.


1.11. [bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc69066207]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


1.12. [bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc69066208]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc69066209]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo 


Y = Cantidad total de casos ingresados 





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc69066210]Excepciones


Las excepciones del servicio que está siendo documentado son las siguientes:


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio o sobrecarga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Atención de peticiones cuya prioridad sea mayor según la escala de atención.


· Atender asuntos que resulten de emergencia y requieran el esfuerzo del personal disponible en ese momento.


[bookmark: _Toc69066211]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico directamente a la persona usuaria.


· Información otorgada por el medio oficial del departamento de Prensa y Comunicación del Poder Judicial.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias o artículo en el sistema GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc69066212]Glosario


· TI: Tecnología de Información.


· DTIC: Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación.


· GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


· SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


· Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


· Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


· Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


· Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


· Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 


[bookmark: _Toc69066214]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			








.....................................................................


Firma y sello


			








................................................


Cargo


			








........................................


Lugar y Fecha











Dueño del Servicio
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Firma y sello
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Cargo
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El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc69066187]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc69066188]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado capacitación, el cual abarca a todos los usuarios de nuevo ingreso o trasladados a otro despacho u oficina del Poder Judicial a nivel nacional. 	Comment by Catalina Mora Calvo: Unificar formatos


[bookmark: _Toc69066189]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc69066190]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


1.1. [bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc69066191]Descripción del servicio


El servicio denominado Capacitación se enfoca en dar a conocer la funcionalidad de un sistema o aplicación según la necesidad expresada por parte de la persona solicitante. Desde esta petición se podrá solicitar desde la funcionalidad de un sistema interno hasta la orientación con una aplicación de uso habitual como aquellas que se enfocan en ofimática.


1.2. [bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc69066192][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


En esta documentación vamos a trabajar con un SLA estándar o de servicio el cual va a ser utilizado por todas las sedes regionales a nivel nacional y se establecen conforme a cada servicio, donde se establecerán tiempos ya definidos y escalados según su urgencia y prioridad.


La lógica de operación conlleva el siguiente lineamiento:





Planificación: para esto se acudió al criterio de 4 personas pertenecientes a distintas sedes regionales para que facilitaran su criterio experto según las situaciones presentadas en cada uno de los territorios a los que pertenece.


Se analizaron los siguientes aspectos:


1. Distancias para llegar al sitio de la persona usuaria que requiere el servicio.


2. Recursos disponibles.


3. Cantidad de usuarios por atender.


4. Picos de demanda.


5. Condiciones en cuanto a las personas usuarias por atender basado en puestos, oficina o sitio en donde se requiere la atención, condición de discapacidad, etc.).


Implementación: desde este punto se analizó la estrategia que cada una de las personas entrevistadas implementaba para asumir con un mayor grado de tolerancia la demanda en las distintas peticiones.


Estrategias aplicadas:


1. Unificación de grupo de especialistas, centralizando la atención.


2. Implementación de medios de automatización para poner a disponibilidad recursos básicos de configuración.


3. Capsulas informativas y capacitaciones periódicas para dar a conocer el uso de nuevas características o de aquellas ya existentes en sistemas y/o aplicaciones con las que la persona usuaria trabaja habitualmente.


Monitorización: según las personas entrevistas para tomar los SLRs se analizan los tiempos de duración en la atención, así como la cantidad de casos entrados y finalizados.


1.3. [bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc69066193]Horario del Servicio


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado capacitación es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. 


1.4. [bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc69066194]Disponibilidad del servicio


No se considera como un servicio de urgencia, ya que se trata de un asunto individual del cual la persona usuaria puede no disponer de este para ejercer su labor.


1.5. [bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc69066195]Continuidad del Servicio


En este caso no se trata de un servicio que afecte un grupo de personas como tal, sino solamente a la persona solicitante, no aplicaría como tal porque la afectación es individual, pero se contará con un plazo de 8 horas laborales para apoyar a la persona solicitante.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Solicitud de capacitación


			Programado








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso.





1.6. [bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc69066199]Informes y Reportes


Estadística para la Dirección de Tecnología de Información y Comunicación (DTIC):


Para la entrega de informes, se manejará el detalle de esta información según la cantidad de casos resueltos, con el fin de determinar el rendimiento, otro parámetro de medición que resulta de relevancia será el tiempo de atención cotejando dicho parámetro con el SLA establecido en el presente servicio.


Información para la persona usuaria:


El sistema una vez cerrado el caso por parte de la persona especialista, enviará un correo con el detalle de la solución a la persona usuaria que actuó como solicitante.


[bookmark: _Toc69066200]Medio para solicitar el servicio


En términos generales la persona usuaria podrá acceder a través de la Intranet (https://intranet.poder-judicial.go.cr/) a la aplicación Aranda GIS. Una vez ingreso al enlace anterior la persona deberá acceder en la imagen que tiene como etiqueta Atención de Reportes la cual se muestra en la siguiente imagen encerrada en un rectángulo rojo.


[image: ]


· La persona usuaria tendrá acceso a las peticiones relacionadas con las capacitaciones por medio de la plataforma web Aranda GIS, cuyo enlace es https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/login/, o bien la entrada directa al formulario de solicitud a través de los siguientes enlaces para cada categoría del servicio:


a) Solicitar capacitación: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjRfODY0. 


· También se le ofrece la opción al usuario de llamar a la línea 2295 4777 ó 014777 pero esta solamente recibirá asuntos relacionados con incidentes no requerimientos de servicio o alguna otra petición.


[bookmark: _Toc69066201]Condiciones de uso del servicio


· Se trata de una solicitud abierta a las personas usuarias en general, donde cada una de estas puede hacer la petición de forma individual o colectiva, lo cual trae ciertos aspectos a considerar.


a) Si se trata de una capacitación individual, se debe coordinar una hora y fecha para que la persona especialista acuda a su atención, este es un acuerdo en conjunto con el antes dicho, ya que habrá otros aspectos a considerar que se mencionarán más adelante.


b) Si por el contrario la capacitación es a un colectivo, se tomarán condiciones como, espacio físico (en caso de no pandemia), si se trata de una reunión virtual, coordinar con cada miembro para ajustar una fecha, el tiempo de capacitación es más elevado, ya que considera preguntas en colectivo, velar el ritmo de cada usuario y que la mayoría vaya entendiendo, en caso de no ser así la persona capacitadora deberá posterior al cierre orientar al usuario para que queden la mayoría de los puntos claros.


· La persona especialista debe validar cuál sistema o aplicación se necesita capacitar, ya que en caso de desconocer la funcionalidad sea parcial o completa de dicho recurso, deberá prepararse para poder otorgar la orientación correcta a la persona solicitante, lo cual le podría llevar varios días, por tanto, deberá indicarle a la persona usuaria la fecha estimada para la capacitación.


[bookmark: _Toc69066202]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Toda petición referente al servicio del presente documento, deben generarse a través de la intranet, sistema de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocido como GIS, en la siguiente categoría:


a) Solicitar capacitación.


· La información con cada formulario debe ser clara y precisa, contemplando la información general, la cual ofrece el detalle de la ubicación de la persona que debe ser atendida y los campos adicionales que se ajustan a la petición del servicio y la categoría seleccionada, indicando aspectos que resultan de relevancia para que la persona especialista pueda preparara todo lo necesario previo a la atención y no ex post facto. 


[bookmark: _Toc69066203]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


1.7. [bookmark: _Toc69066204]Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la DTIC ha establecido. 


También es responsabilidad de la jefatura y/o encargado de cada oficina, velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el reglamento del gobierno para la gestión y el uso de los servicios tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  


1.8. [bookmark: _Toc69066205]Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de administración de cuentas y permisos que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicios con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


1.9. [bookmark: _Toc69066206]Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar de forma correcta el servicio que está siendo documentado, el dueño del servicio deberá acatar y velar que se cumplan los parámetros establecidos en este SLA por parte de la DTIC y el Subproceso de Gestión del Servicio, dichas responsabilidades son: 


· Definir la estrategia del proceso para que el mismo pueda darse de forma correcta en cualquier contexto.


· Auditar el proceso periódicamente para determinar aspectos de relevancia, aplicando metodologías como el análisis FODA para contar con una perspectiva según el contexto que se presente al momento de la planificación de nuevas estrategias.


· Revisar la estrategia del proceso periódicamente, con el fin de obtener oportunidades de mejor, determinar si los cambios generados han surtido efecto, etc.


· Proporcionar recursos al proceso para soportar sus actividades.


· Dirigir asuntos relacionados con la ejecución del proceso, considerando la toma de decisiones, excepciones del servicio, disponibilidad, etc.


1.10. [bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc69066207]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


1.11. [bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc69066208]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc69066209]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo en permisos usuarios


Y = Cantidad total de casos ingresados en permisos usuarios





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc69066210]Excepciones


Las excepciones del servicio que está siendo documentado son las siguientes:


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio o sobrecarga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Atención de peticiones cuya prioridad sea mayor según la escala de atención.


· Atender asuntos que resulten de emergencia y requieran el esfuerzo del personal disponible en ese momento.


[bookmark: _Toc69066211]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico directamente a la persona usuaria.


· Información otorgada por el medio oficial del departamento de Prensa y Comunicación del Poder Judicial.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias o artículo en el sistema GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc69066212]Glosario


· TI: Tecnología de Información.


· DTIC: Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación.


· GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


· SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


· Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


· Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


· Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


· Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


· Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 


[bookmark: _Toc69066214]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc69078586]Propósito


Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc69078587]Alcance


Este SLA cubre el servicio de TI denominado Configurar programas o aplicaciones, el cual abarca a todos los usuarios de nuevo ingreso o trasladados a otro despacho u oficina del Poder Judicial a nivel nacional. 	Comment by Catalina Mora Calvo: Unificar formatos


[bookmark: _Toc69078588]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Aspectos por considerar con la utilización de este SLA:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Si se presenta algún conflicto entre las partes por no cumplimiento de este acuerdo, debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información, para su análisis correspondiente.


· Este acuerdo de servicio será revisado de manera anual por las partes involucradas, con el fin de actualizarlo y aplicar la mejora continua.


· Todo cambio que se de en este acuerdo de servicio debe ser comunicado a todas las partes involucradas, vía correo electrónico.


[bookmark: _Toc69078589]Detalle del acuerdo de nivel de servicio


1.1. [bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc69078590]Descripción del servicio


El servicio denominado configurar Programas o Aplicaciones le ofrece a la persona usuaria la opción de trabajar con aplicaciones o software en concreto para la instalación, configuración o bien desinstalación en el ordenador que tienen asignado.


1.2. [bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc69078591][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


En esta documentación vamos a trabajar con un SLA estándar o de servicio el cual va a ser utilizado por todas las sedes regionales a nivel nacional y se establecen conforme a cada servicio, donde se establecerán tiempos ya definidos y escalados según su urgencia y prioridad.


La lógica de operación conlleva el siguiente lineamiento:





Planificación: para esto se acudió al criterio de 4 personas pertenecientes a distintas sedes regionales para que facilitaran su criterio experto según las situaciones presentadas en cada uno de los territorios a los que pertenece.


Se analizaron los siguientes aspectos:


1. Distancias para llegar al sitio de la persona usuaria que requiere el servicio.


2. Recursos disponibles.


3. Cantidad de usuarios por atender.


4. Picos de demanda.


5. Condiciones en cuanto a las personas usuarias por atender basado en puestos, oficina o sitio en donde se requiere la atención, condición de discapacidad, etc.).


Implementación: desde este punto se analizó la estrategia que cada una de las personas entrevistadas implementaba para asumir con un mayor grado de tolerancia la demanda en las distintas peticiones.


Estrategias aplicadas:


1. Unificación de grupo de especialistas, centralizando la atención.


2. Implementación de medios de automatización para poner a disponibilidad recursos básicos de configuración.


3. Capsulas informativas y capacitaciones periódicas para dar a conocer el uso de nuevas características o de aquellas ya existentes en sistemas y/o aplicaciones con las que la persona usuaria trabaja habitualmente.


Monitorización: según las personas entrevistas para tomar los SLRs se analizan los tiempos de duración en la atención, así como la cantidad de casos entrados y finalizados.


1.3. [bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc69078592]Horario del Servicio


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. 


1.4. [bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc69078593]Disponibilidad del servicio


No se considera como un servicio de urgencia, ya que se trata de un asunto individual del cual la persona usuaria puede no disponer de este para ejercer su labor.


1.5. [bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc69078594]Continuidad del Servicio


En este caso no se trata de un servicio que afecte un grupo de personas como tal, sino solamente a la persona solicitante, no aplicaría como tal porque la afectación es individual, pero se contará con un plazo de 8 horas laborales para apoyar a la persona solicitante.


1.6. [bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc69078595]Capacidad del Servicio


· Personas especialistas con permisos como mínimo en el perfil de operadores de cuentas del directorio activo para el acceso y manipulación del AD Management Tool y poder así otorgar el grupo de seguridad a la cuenta de usuario y permitirle el acceso a dicho beneficio.


4.7 Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]4.8 Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Instalar programa


			Programado





			Modificar configuración de programa


			15 horas hábiles





			Desinstalar programa


			15 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 











1.7. [bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc69078598]Informes y Reportes


Estadística para la Dirección de Tecnología de Información y Comunicación (DTIC):


Para la entrega de informes, se manejará el detalle de esta información según la cantidad de casos resueltos, con el fin de determinar el rendimiento, otro parámetro de medición que resulta de relevancia será el tiempo de atención cotejando dicho parámetro con el SLA establecido en el presente servicio.


Información para la persona usuaria:


El sistema una vez cerrado el caso por parte de la persona especialista, enviará un correo con el detalle de la solución a la persona usuaria que actuó como solicitante.


[bookmark: _Toc69078599]Medio para solicitar el servicio


En términos generales la persona usuaria podrá acceder a través de la Intranet (https://intranet.poder-judicial.go.cr/) a la aplicación Aranda GIS. Una vez ingreso al enlace anterior la persona deberá acceder en la imagen que tiene como etiqueta Atención de Reportes la cual se muestra en la siguiente imagen encerrada en un rectángulo rojo.


[image: ]


· La persona usuaria tendrá acceso a las peticiones relacionadas con las capacitaciones por medio de la plataforma web Aranda GIS, cuyo enlace es https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/login/, o bien la entrada directa al formulario de solicitud a través de los siguientes enlaces para las categorías del servicio:


a) Instalar programa: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjNfODcw.


b)  Modificar configuración de programa: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjNfODcx.


c) Desinstalar programa: https://sjoaranda.poder-judicial.go.cr/DTIC/Usuarios/#/home/case/new/M18xMjNfODcy.


· También se le ofrece la opción al usuario de llamar a la línea 2295 4777 ó 014777 pero esta solamente recibirá asuntos relacionados con incidentes no requerimientos de servicio o alguna otra petición.


[bookmark: _Toc69078600]Condiciones de uso del servicio


· El software por instalar debe encontrarse en la lista de autorizados, en caso de no ser así debe pasar un procedimiento de validación de vulnerabilidades por parte del departamento de Seguridad Informática.


a) Si el software pasa por la validación de vulnerabilidades y no se detecta ninguna, es considerado como un software autorizado en el Poder Judicial y por ende se puede instalar en cualquier equipo institucional.


b) Si el software no pasa por temas de seguridad, no será posible instalar ese software o versión, por tanto, la persona especialista deberá ofrecer una alternativa al solicitante, si este último acepta, se instalará esa alternativa de software, de lo contrario se cerrará el caso como no procede.


c) En caso de que el software sea autorizado, se deberá validar si se debe adquirir una licencia y a quién le corresponde la adquisición, lo cual llevará a la persona especialista hacer la averiguación, si le corresponde al departamento de compras de la DTIC, el encargado del caso deberá esperar el veredicto por parte de esa área, si cuenta con presupuesto, se deberá esperar a la adquisición y colocar el caso en estado trámite, en caso que corresponda a la oficina administradora, la solicitud será cerrada y el usuario deberá crearlo cuando tenga el recurso o bien ofrecer una alternativa gratuita, si el usuario la acepta, se procede a instalar y se omite el proceso de coordinación de la compra de licencias.


· En caso de configuración de software, este deberá ser uno de los validados por parte del área de seguridad, de lo contrario, no se dará soporte y se procederá a la desinstalación de este. Si el software está autorizado, pero la característica por activar o bien la actualización requiere de un pago de licencia, se deberá acudir a la validación de responsabilidades y al igual que lo explicado en el punto c del párrafo anterior, se procederá a actuar de alguna de las maneras propuestas en dicho punto.


· La desinstalación de programas no cuenta con excepciones para remover un software siempre y cuando no sea una de las aplicaciones de uso obligatorio por parte del usuario, como por ejemplo el antivirus.


· En una misma petición de modificación de configuración y/o desinstalaciones se podrán manejar varias (o sea, múltiples configuraciones o desinstalaciones), pero deben pertenecer a un mismo ordenador, de lo contrario deben crear uno por cada ordenador a tratar.


· El equipo en el que se va a modificar el software debe pertenecer al Poder Judicial, de lo contrario, el caso se cerrará como no procede.


[bookmark: _Toc69078601]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Toda petición referente al servicio del presente documento, deben generarse a través de la intranet, sistema de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocido como GIS, en la siguiente categoría:


a) Instalar programa.


b) Modificar configuración de programa.


c) Desinstalar programa.


· La información con cada formulario debe ser clara y precisa, contemplando la información general, la cual ofrece el detalle de la ubicación de la persona que debe ser atendida y los campos adicionales que se ajustan a la petición del servicio y la categoría seleccionada, indicando aspectos que resultan de relevancia para que la persona especialista pueda preparara todo lo necesario previo a la atención y no ex post facto. 


[bookmark: _Toc69078602]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


1.8. [bookmark: _Toc69078603]Cliente 


Será responsabilidad de la Jefatura de cada despacho, velar porque el personal que recibe el servicio siga los procedimientos establecidos para el reporte de incidentes y solicitudes de servicio que la DTIC ha establecido. 


También es responsabilidad de la jefatura y/o encargado de cada oficina, velar por la protección y el uso adecuado de los equipos a su cargo y adoptar las recomendaciones y políticas establecidas de uso y protección de estos, así como acatar el reglamento del gobierno para la gestión y el uso de los servicios tecnológicos del Poder Judicial, específicamente en lo indicado en la sección segunda, Deberes de las jefaturas y/o encargados de las oficinas.  


1.9. [bookmark: _Toc69078604]Persona Usuaria 


Este rol se asigna a cualquiera de las personas que hagan uso del servicio de administración de cuentas y permisos que presta la Dirección de Tecnología y le corresponden las siguientes responsabilidades: 


· Responder a las preguntas del agente de la mesa de servicios con respecto a detalles del incidente y la situación que está impactándolo de tal forma que el agente del centro de atención tecnológica pueda evaluar el impacto y urgencia del incidente. 


· Plantear las solicitudes de servicio descritas anteriormente siguiendo lo establecido en el Reglamento y los lineamientos que al efecto dicte la DTIC. 


1.10. [bookmark: _Toc69078605]Dueño del Servicio 


Con el fin de brindar de forma correcta el servicio que está siendo documentado, el dueño del servicio deberá acatar y velar que se cumplan los parámetros establecidos en este SLA por parte de la DTIC y el Subproceso de Gestión del Servicio, dichas responsabilidades son: 


· Definir la estrategia del proceso para que el mismo pueda darse de forma correcta en cualquier contexto.


· Auditar el proceso periódicamente para determinar aspectos de relevancia, aplicando metodologías como el análisis FODA para contar con una perspectiva según el contexto que se presente al momento de la planificación de nuevas estrategias.


· Revisar la estrategia del proceso periódicamente, con el fin de obtener oportunidades de mejor, determinar si los cambios generados han surtido efecto, etc.


· Proporcionar recursos al proceso para soportar sus actividades.


· Dirigir asuntos relacionados con la ejecución del proceso, considerando la toma de decisiones, excepciones del servicio, disponibilidad, etc.


1.11. [bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc69078606]Revisión del SLA


Este acuerdo de servicio será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.


En caso de requerir algún cambio se debe coordinar con las partes para confirmar el acuerdo de todos, posteriormente, se realiza la modificación en la documentación y se traslada a la Dirección de Tecnología de Información para su valoración y visto bueno.


Una vez que se cuenta con el visto bueno, se escala al ente superior según sea el servicio, para su aprobación. Posteriormente, se comunica a la Unidad de Gestión y Control para su publicación.


De forma mensual se estaría llevando un control del cumpliendo del SLA de este servicio.


1.12. [bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc69078607]Solución de conflictos


[bookmark: _Toc69078608]Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


Medición del cumplimiento


La métrica que se utilizará para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado, se basa en los reportes generados mediante la herramienta de gestión de incidentes y solicitudes de servicio conocida como GIS, y su solución en el tiempo según el acuerdo de servicio dado.


Para lo anterior, de forma mensual se realizará un análisis del total de casos ingresados vs el total de casos solucionados dentro del SLA estipulado.


Fórmula





X = Cantidad total de casos solucionados en tiempo en permisos usuarios


Y = Cantidad total de casos ingresados en permisos usuarios





Resultado


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











Si el nivel de tolerancia es verde, el acuerdo de servicio es óptimo.


Si el nivel de tolerancia es amarillo, el acuerdo de servicio requiere revisión.


Si el nivel de tolerancia es rojo, el acuerdo de servicio no está cumpliendo su objetivo, se debe revisar en su totalidad.


[bookmark: _Toc69078609]Excepciones


Las excepciones del servicio que está siendo documentado son las siguientes:


· Suspensión por razones de seguridad. 


· No contar con el personal suficiente para atender el servicio o sobrecarga laboral.


· Poca experiencia en el personal.


· Atención de peticiones cuya prioridad sea mayor según la escala de atención.


· Atender asuntos que resulten de emergencia y requieran el esfuerzo del personal disponible en ese momento.


[bookmark: _Toc69078610]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico directamente a la persona usuaria.


· Información otorgada por el medio oficial del departamento de Prensa y Comunicación del Poder Judicial.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias o artículo en el sistema GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc69078611]Glosario


· TI: Tecnología de Información.


· DTIC: Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación.


· GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


· SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


· Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


· Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


· Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


· Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


· Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 


[bookmark: _Toc69078613]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			








.....................................................................


Firma y sello


			








................................................


Cargo


			








........................................


Lugar y Fecha











Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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Acuerdo de nivel de servicio entre la DTI y área cliente(SLA), del servicio denominado: 


(Fax)








Dirección de Tecnología de Información


PODER JUDICIAL









 El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero 2022 y es válido hasta 10 de enero 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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1. [bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


Con este acuerdo se pretende detallar el servicio que se brinda en cuanto a lo que es servicio de fax y donde el Subproceso de Telemática será el encargado de mantener en funcionamiento de las líneas de comunicación requeridas para este servicio, así como realizar las instalaciones necesarias para un buen funcionamiento de ese servicio.


2. [bookmark: _Toc46488752]Alcance 





[bookmark: __DdeLink__3060_1897041957] Se dará servicio a las oficinas del I, II, III Circuito Judicial de San José, así como las oficinas administrativas y periféricas del OIJ que se encuentren en circuitos indicados a excepción del edificio de Torre Z que es atendido por los técnicos de Telemática de la UTI: 


Abarca el mantenimiento de las redes telefónicas internas del Poder Judicial, la solución de averías, los traslados de línea en caso necesario, la programación de los equipos de fax análogos.


No se incluye dentro del alcance la reparación de los equipos de fax ni los suministros. 





3. [bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Toda variación en este acuerdo de servicio deberá ser por mutuo acuerdo entre las partes firmantes y deberá ser registrado y documentado.


Este documento tendrá una validez de 60 meses a partir de la firma de las partes y se podrá someter a revisión después de 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucrada.





4. [bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio





Es un sistema de comunicación por el cual se puede enviar y recibir documentación mediante el escaneo y envió de documentos utilizando como medio de transmisión una línea telefónica.





Este servicio se enfoca en la atención directa del fax, contemplando aspectos de configuración de: 


1. Programación de equipo de fax de acuerdo con las necesidades del Poder Judicial (Ley de notificaciones.





2. Revisión de equipo de fax para generar criterio técnico y ser enviado a reparación en proveeduría o a unidad de patrimonio. (El Subproceso de Telemática no realiza reparación de los equipos de fax.





3. Revisión de línea telefónica estado y funcionamiento:


4. Si es línea de 8 dígitos se genera reporte al ICE.


5. Si es línea de 6 dígitos se procede con la solución del problema mediante atencion de reporte gestionado a través de la mesa de ayuda GIS.


6. Instalación de nuevo punto de red para línea de fax. Se procederá a realizar la instalación de dicha línea dentro del tiempo acordado y contra número de reporte asignado mediante la mesa de ayuda GIS.





7. Traslado de línea telefónica para reubicación del equipo de fax.





[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc3559099]Disponibilidad del servicio





El servicio incluido dentro de este acuerdo se brindará los días hábiles de lunes a viernes en horario de 7:30 las 16:30 horas en días hábiles.








[bookmark: _Toc46488757]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio 





El servicio se prestará en horario de oficina los días hábiles de las 7:30 a las 12:00 y de las 13:00 a las 16:30 horas y aplica para:


· Programación de los sistemas de fax análogos.


· Mantenimiento de líneas telefónicas para fax. 


· Criterio técnico de fax análogos.


· Instalación para nuevo servicio, traslados o instalación de puntos de red para fax.


· Revisión de línea telefónica para fax.





[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio 





El servicio de envío y recepción de fax se encuentra disponible 24/7 ya que el ingreso de documentos es de manera automática y sin necesidad de la intermediación de personal.


Este servicio solamente se verá interrumpido en los casos en que se presente una avería telefónica o un fallo en el equipo como tal, en cuyo caso se deberá realizar el reporte de atención a la mesa del GIS y su atención se realizará en el horario indicado en el punto anterior.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio





El servicio de envío y recepción de fax deberá estar disponible 24/7 en condiciones normales, en caso de desastre se restablecerá el servicio en un máximo de 48 horas naturales debido a la tardanza que se pueda generar debido al trabajo de proveedores externos o empresas para lograr la restitución y traslado de equipos y servicios. Importante hay que indicar que estamos sujetos a los tiempos de respuesta del proveedor del servicio.





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio





La capacidad de servicio estará dada por la cantidad de envíos y el número de folios de cada uno en un periodo determinado de tiempo por lo que se deberá consultar a las oficinas usuarias sobre las cantidades de documentos tramitados para determinar el tipo de fax necesario para cada lugar.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.





			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Configurar fax


			6 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			Informe de estado de Gestión número (número de caso)


			Cliente


			[bookmark: _Hlk46236904]Al cierre del reporte por el técnico.





			


			Finalizado





			Suspendido





			En trámite 











			





Cliente/Persona quien realiza el reporte ante el GIS.








			





[bookmark: _Toc3559100]Por medio del sistema GIS.








5. [bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio





Toda solicitud de servicio deberá ser realizada por los canales existentes para tal fin.


· Por medio de intranet.


· Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777.





6. [bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


El servicio de fax deberá ser para uso exclusivo de envío y recepción de documentación para uso de las funciones que realiza dicha oficina. No deberá utilizarse para la recepción o envío de documentos de tipo personal.


7. [bookmark: _Toc46488767]Requisitos





Usuario


1-Haber realizado debidamente un reporte de incidente o requerimiento a la mesa de servicio GIS.


2-Aportar de manera clara la información requerida de la solicitud.


Subproceso de Telemática.


1- Dar cumplimiento a la atención de la solicitud dentro de los plazos establecidos.





8. [bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


Subproceso de Telemática: 


· Velará por el buen funcionamiento de las redes telefónicas y dará el mantenimiento preventivo y correctivo de las mismas.


· Será el encargado de realizar la programación de los equipos de fax análogos de acuerdo con las necesidades del Poder Judicial o usuario del servicio.


· Será el encargado en caso de ser necesario de realizar los reportes al proveedor de servicio y estará en la obligación de dar seguimiento a la solución del problema.


· Será el encargado de realizar la instalación de la red telefónica para la instalación de un nuevo servicio o traslado de uno existente.


· Brindará criterio técnico y comunicará vía correo electrónico el estado del equipo para su envío al Departamento de Proveeduría, sea a la unidad de reparaciones o a la unidad de patrimonio.


El cliente será el encargado:


· Realizar la solicitud de atención de la necesidad a través de la mesa de ayuda GIS.


· Gestionar ante el Departamento de Proveeduría los suministros, reparación o cambio del equipo de fax.


· La oficina interesada en el criterio técnico se encargará de realizar la colocación de la etiqueta y el envío del equipo al departamento de proveeduría.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Revisión del SLA





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]La vigencia del acuerdo de servicio será de 24 meses, al término de los cuales, sí alguna de las partes considera necesaria una revisión de este se procederá con una reunión, donde se analizará los términos de este. Caso contrario y en anuencia de ambas partes se renovará por un periodo igual al anterior. 





Solución de conflictos





Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


9. [bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento





El cumplimiento del acuerdo de servicio será verificado en base al tiempo de solución del incidente o requerimiento después de haber sido ingresado al sistema GIS. Dicha métrica deberá estar dentro de los parámetros de tiempos acordados para para la solución del servicio atendido.


Donde el punto de atención de cumplimiento será 1, sí un el valor obtenido es menor a este el tiempo será un resultado negativo y si por el contrario es superior es positivo la métrica estará dentro de tiempo de atención convenido 


Donde tiempo acordado = A 


Tiempo utilizado en la solución del servicio = B     


Promedio de atención = C





C= ((A+B/2) *100) /A





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			Z 80%


			80% > Z 65%


			Z<65%











Métrica:


Niveles de Servicio


Disponibilidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Continuidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Capacidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Incidentes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Solicitudes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Sumatoria del cumplimiento de los niveles de servicio / 5


[bookmark: _Toc46488772]


10. Excepciones





· Eventos provocados por desastre natural donde se dependerá de la pronta solución por parte del proveedor de servicio.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· Suspensión por averías generales ocurridas en las redes del proveedor de servicio.


· Problemas por falta de suministros.





11. [bookmark: _Toc46488773]Notificaciones





El Subproceso de Gestión de Servicio tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.





· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





12. [bookmark: _Toc46488774]Glosario


SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio SLA): Contrato entre un proveedor de servicios y sus clientes internos o externos que documenta qué servicios proporcionará el proveedor y define los estándares de servicio que el proveedor está obligado a cumplir. 


Línea telefónica 8 dígitos: Servicio telefónico brindado por un proveedor externo.


Línea telefónica de 6 dígitos: Servicio telefónico brindado por una central telefónica propia del Poder Judicial.


UTI: Unidad Tecnológica Informática adscrita al OIJ.


GIS: Mesa de servicio.





13. [bookmark: _Toc46488775]Documentación relacionada


Documento SLR.


Documento OLA.





14. [bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Pol%252525C3%252525ADtica_]


La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha











Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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Acuerdo de nivel de servicio entre la DTI y área cliente(SLA), del servicio denominado: 


(Directorio Activo)








21-5-2021


Dirección de Tecnología de Información


PODER JUDICIAL












 El presente acuerdo tiene validez de _____12_____ meses, iniciando a partir del ______25 de junio 2021______ y es válido hasta _______25 de junio 2022______. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 6 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de Directorio Activo, entre la Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y funcionarios internos del Poder Judicial, que en adelante será el cliente del servicio, debido que por medio del Directorio Activo se manejan los accesos a diferentes servicios y equipos que se encuentran dentro de la red Institucional.





[bookmark: _Toc46488752]Alcance


El alcance de este acuerdo de nivel de servicio cubre todos los requerimientos institucionales necesarios para brindar el servicio de administración de objetos (usuarios, equipos, políticas,) dentro del directorio activo del dominio poder-judicial, manteniendo los niveles de seguridad en apego a las políticas institucionales.





[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Se aclara que la provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones. Sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones en conjunto con los usuarios internos del Poder Judicial, con base en la solicitud realizada por cualquiera de las partes, mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc3559097]Descripción del servicio





Este servicio es brindado por la Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, para todos funcionarios internos de Poder Judicial, por medio del servicio del Directorio Activo se organiza y gestionan todos los elementos (objetos) en el dominio Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio


 Se mantiene en servicio 24/7.





[bookmark: _Toc46488757]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


Se mantiene en servicio 24/7, los 365 días del año.





[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio


Se mantiene en servicio 24/7, los 365 días del año.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio


Se establece un tiempo de un día hábil para recuperar el servicio ante un desastre.


 


[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio





Para el servicio del Directorio Activo, no se tiene un límite de administración de objetos definido, se mantiene como un servicio disponible, para todos los usuarios, equipos, políticas, sitios y otros del dominio.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Creación y modificación de cuentas de personal de TI


			1 hora hábil








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes





			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			-Clasificación del AD según tipo de objeto


			Unidad de Servidores


			[bookmark: _Hlk46236904]Diaria





			-Automatización Active Directory


			Unidad de Servidores


			Diaria





			-Reporte Errores al mover computer


			Unidad de Servidores


			Diario





			-Reporte Subredes sin agregar


			Unidad de Servidores


			Diario





			-Reporte Usuario que serán desactivados según circular N 50-CDTI-2020, sin nombramiento activo en SIGAGH por más de 60


			Unidad de Servidores


			Semanal





			- Reporte Limpieza de Grupos de los Usuarios Desactivados con -60 días sin ser modificados o utilizados Circular N° 50-CDTI-2020


			Unidad de Servidores


			Semanal





			-Reporte Usuarios con más de 15 días de habérsele caducado la fecha de vigencia del nombramiento Circular N°16-CDTI-2018 Serán deshabilitados


			Unidad de Servidores


			Semanal





			-Reporte Usuarios deshabilitados en la respectiva OU de cada Circuito Circular N°16-CDTI-2018


			Unidad de Servidores


			Semanal





			-Reporte No cumplimiento del Procedimiento: Creación o Movimientos de usuarios en el Directorio Activo


			Unidad de Servidores


			[bookmark: _Toc3559100]Semanal











[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


Toda solicitud de servicio debe ingresar y cumplir lo establecido por la Mesa de Servicio.





[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


El acceso a la administración del Directorio Activo en sus diferentes componentes debe ser única y exclusivamente para cumplir con la función asignada y velando por un uso correcto de los recursos informáticos, aplicando la responsabilidad y ética. 





[bookmark: _Toc46488767]Requisitos





· Ingresar solicitud de servicio (especificando el requerimiento, incidente, problema o tarea).








[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados





[bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc3559093]Revisión del SLA


El presente acuerdo tiene validez de 12 meses, en caso de requerir modificaciones al acuerdo, se realizan los cambios al documento y se remite vía correo electrónico a quien gestione lo referente al APO09.


Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc3559094]Solución de conflictos


[bookmark: _Hlk75524020]


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento


Se deben establecer métricas para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado. Para esto se puede tomar como referencia el siguiente ejemplo.


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias de la Mesa de Servicio, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			Z  80%


			80% > Z 65%


			Z<65%














[bookmark: _Toc46488772]Excepciones





a. Cuando sea una orden directa de la jefatura del Subproceso de Base Tecnológica.


b. Cuando se da afectación por casusa de fuerza mayor y se debe intervenir a la brevedad posible el directorio activo para restablecer el servicio.





[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.








[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


[bookmark: _Toc503674453][bookmark: _Toc504366422][bookmark: _Toc504449155][bookmark: _Toc506001064][bookmark: _Toc513861527][bookmark: _Toc513861668][bookmark: _Toc513861781][bookmark: _Toc514138116][bookmark: _Toc515072840][bookmark: _Toc518798652][bookmark: _Toc518806032][bookmark: _Toc518806346][bookmark: _Toc518806467][bookmark: _Toc518806520][bookmark: _Toc518806712][bookmark: _Toc518806868][bookmark: _Toc520512735][bookmark: _Toc520512803][bookmark: _Toc520512900][bookmark: _Toc520513028][bookmark: _Toc520513115][bookmark: _Toc520513171][bookmark: _Toc520513217][bookmark: _Toc520513587][bookmark: _Ref520620179][bookmark: _Ref520620217][bookmark: _Ref520620259][bookmark: _Toc523638675][bookmark: _Ref523639400][bookmark: _Ref523639830][bookmark: _Toc523639935][bookmark: _Toc523639960][bookmark: _Ref523708747][bookmark: _Ref523895785][bookmark: _Ref523897084][bookmark: _Ref525359984][bookmark: _Toc525364281][bookmark: _Toc527341429][bookmark: _Toc529593785]Lugar y Fecha











image1.png


Tl













image17.emf

SLA Almacenamiento  .docx




SLA Almacenamiento .docx

			





			Poder Judicial


Dirección de Tecnologías de Información





			


			[bookmark: _Toc3559087]SLA Almacenamiento, Acuerdo de Nivel de Servicio











			Código


			Fecha Elaboración


			Fecha Actualización


			Nº Revisión


			Página





			APO09-OD-002


			19-05-2021


			


			00


			1 de 11




















El presente acuerdo tiene validez de ____12______ meses, iniciando a partir del _1 de julio _____2021______ y es válido hasta __1 de julio 2022___________. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc71734627]Propósito 


Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de almacenamiento, entre la Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante las personas dueñas del servicio y funcionarios internos del Subproceso de Base Tecnologica de la DTIC que en adelante será el cliente del servicio.


[bookmark: _Toc71734628]Alcance 


El alcance de este acuerdo de nivel de servicio cubre las solicitudes realizadas para el servicio de almacenamiento para los usuarios Internos del Subproceso Base Tecnológica y a las Unidades Regionales respectivas, exceptuando alguna solicitud acordada entre partes. 


[bookmark: _Toc71734629]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio 


Se aclara que la provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones. Sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente. 


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones en conjunto con los usuarios internos del Subproceso de Base Tecnológica, con base en la solicitud realizada por cualquiera de las partes, mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio. 


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio. 


[bookmark: _Toc71734630]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc71734631]Descripción del servicio


Este servicio es brindado por la Unidad de Servidores del Subproceso Base Tecnologica, específicamente para los funcionarios internos del Subproceso de Base Tecnológica y el Subproceso de Gestión del Servicio, para las Unidades Regionales, consiste en brindar el almacenamiento donde se alojan los servidores que sostienen la infraestructura tecnológica del Poder Judicial y sus datos respectivos. 





[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc71734632]Disponibilidad del servicio


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Este servicio debe mantenerse en horario 24 / 7.





[bookmark: _Toc71734633]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc71734634]Horario del Servicio


Este servicio debe mantenerse 24 Horas / 7dias 


[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc71734635]Disponibilidad del servicio


Este servicio debe mantenerse 24 Horas / 7dias


[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc71734636]Continuidad del Servicio


1 semana en el peor panorama.


[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc71734637]Capacidad del Servicio


La capacidad de un equipo de almacenamiento depende de la cantidad de entradas y salidas por segundo. 





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia 


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto 


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Crear espacio de Almacenamiento. 


			36 horas hábiles





			Ampliar o reducir espacio en almacenamiento.


			24 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 








[bookmark: _Toc71734640]Medio para solicitar el servicio


A. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777.


B. Por medio de la plataforma para las solicitud de servicio o intranet.


C. Alertas de correo electrónico y de la Unidad de Monitoreo. 


D. Llamadas telefónicas a los celulares de disponibilidad. 


E. Por la plataforma de comunicación TEAMS.





[bookmark: _Toc71734641]Condiciones de uso del servicio 


Se requiere de la dirección de acceso del equipo y la contraseña definida por el administrador respectivo. 


[bookmark: _Toc71734642]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- Indicar el usuario y la contraseña para administración del equipo. 


2- Debe venir la solicitud del profesional a cargo del equipo.





[bookmark: _Toc71734643]Responsabilidades de los involucrados 


Dentro de los roles y responsabilidades se tiene únicamente a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones.  Las responsabilidades para cada uno de los roles descritos anteriormente son:


Personas funcionarias de Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica:


· Mantener en buen funcionamiento de la plataforma de almacenamiento.


· Velar por la actualizaciones y requerimientos de la plataforma.


· Atención y gestión de solicitudes de incidentes en la plataforma de almacenamiento.


· Monitoreo de la plataforma como tal.


Personas funcionaria de las Unidades Informáticas Regionales del país. 


•	Comunicar a la Unidad de Servidores nuevos requerimientos o incidentes en el equipo que involucren algún cambio a nivel de los servidores.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc71734644]Solución de conflictos 


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc71734645]Medición del cumplimiento 


Se deben establecer métricas para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado. Para esto se puede tomar como referencia el siguiente ejemplo.


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











[bookmark: _Toc71734646]Excepciones 


· Que exista afectación total del servicio.


· Que la solicitud provenga de una Jefatura.





[bookmark: _Toc71734647]Notificaciones   


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc71734648]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			





.....................................................................


Firma y sello


			





................................................


Cargo


			





........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			





.....................................................................


Firma y sello


			





................................................


Cargo


			





........................................
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El presente acuerdo tiene validez de doce meses, iniciando a partir del 01 de junio 2021 y es válido hasta por 5 años. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc72940659]Propósito


Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de alojamiento en nube, entre el Subproceso Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y el Consejo Superior, que en adelante será el cliente del servicio. 


[bookmark: _Toc72940660]Alcance


Este acuerdo de nivel de servicio cubre todas las peticiones de servicio e incidentes relacionadas a las aplicaciones y sitios web administrados por el Subproceso de Base Tecnológica del Poder Judicial, tanto en plataforma en premisas, como en nube.


[bookmark: _Toc72940661]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


La provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones, sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la DTIC, por propia iniciativa o por solicitud de los usuarios, esto mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.








[bookmark: _Toc72940662]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc72940663]Descripción del servicio





El servicio de alojamiento web es brindado por la Unidad de Aplicaciones, del Subproceso de Base Tecnológica de la DTIC, al Poder Judicial y consiste en administrar la infraestructura de aplicaciones y herramientas necesarias para el funcionamiento correo, continuo y seguro, de las aplicaciones y sitios web que son utilizadas en la institución y/o por público en general.


Este servicio se brinda en dos modalidades, los cuales serán detallados a continuación:


[bookmark: _Toc485042572][bookmark: _Toc72940664]Servicio de alojamiento web en premisas





El servicio en premisas se refiere a los sistemas y sitios web, alojados en infraestructura tecnológica propiedad del Poder Judicial, para uso de las personas funcionarias, en la red de área local (LAN) institucional. En esta categoría se administran alrededor del 90% de las aplicaciones web que se ofrecen, en su mayoría, de desarrollo interno, por ejemplo, Sistema de Administración y Control Electrónico de Juzgamientos (SACEJ), Sistema Depósitos Judiciales (SDJ), Sistema de Gestión de Despachos Judiciales (SGDJ), NexusPJ, entre otros.





[bookmark: _Toc72940665]Servicio de alojamiento web en nube





El Poder Judicial cuenta con servidores y servicios albergados en la nube de Microsoft Azure (plataforma en la nube para infraestructura como servicio y plataforma como servicio), donde se garantiza una disponibilidad del 99,95%, como mínimo, para los servidores virtuales, servicios, sitios y bases de datos. En la actualidad se tiene el portal web en esta plataforma y servicios en línea como el de aplicaciones móviles, notificaciones móviles y sistemas de votación, entre otros. El uso de estos servicios o sitios web no requiere que la persona esté conectada a la red institucional, por lo tanto, alcanza, además de personas funcionarias, también personas externas a la institución, con las restricciones particulares de cada aplicación. 


[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc72940666]Disponibilidad del servicio


El servicio de alojamiento web se mantiene disponible en horario 24x7x365, con la excepción de las ventanas de mantenimiento o trabajos especiales de otras áreas que pueden afectar la continuidad del servicio.


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc72940667][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc72940668]Horario del Servicio


La atención de reportes relacionados con el servicio de alojamiento web se atiende en horario administrativo de lunes a viernes de 7:30 am a 4:30 pm.


[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc72940669]Disponibilidad del servicio


Se mantiene el servicio 24x7, los 365 días del año.


La garantía de la disponibilidad de servicio no es de aplicación si la falla en el servicio es ocasionada por:


· Falla en dispositivos institucionales, o ajenos a la institución (por ejemplo proveedor del servicio en nube)


· Operaciones de mantenimiento programado que hayan sido avisadas previamente por correo electrónico.


Es importante tener en cuenta que la persona usuaria puede registrar el reporte de incidencia o problema en un horario 24/7, sin embargo, la atención del mismo se realizará en horas laborales ordinarias, de lunes a viernes de 7:30 am a 4:30 pm, salvo en caso en que se determine que el incidente es un problema que está afectando en un grado mayor un servicio en producción, se atenderá de acuerdo a los roles de disponiblidad.


[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc72940670]Continuidad del Servicio


El tiempo de recuperación de cada servicio, luego de un desastre, será el establecido así en el Plan General de Continuidad del Negocio, según la criticidad del servicio.


[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc72940671]Capacidad del Servicio


El servicio de alojamiento web en premisas tiene capacidad limitada y depende del crecimiento de otros servicios. Actualmente se administran alrededor de 250 servidores virtuales, en el I Circuito Judicial de San José, para poner a disposición de las oficinas y personas funcionarias más de 230 sistemas, y más de 140 sitios web. 


El crecimiento del servicio de alojamiento web en nube está sujeto a aprobaciones presupuestarias y aprobaciones superiores. Se administran actualmente 20 servidores virtuales.


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Acceso al servidor de aplicación web


			8 horas hábiles





			Actualizar versión de aplicación web o servicio Windows


			8 horas hábiles





			Balancear un servicio de aplicación


			4 días hábiles





			Crear servidor


			13 días hábiles





			Instalar aplicación o sitio web y servicios


			5 días hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc72940674]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			Informes de Auditoría


			Auditoría de Sistemas


			Según solicitud del Área





			Informes Unidad de Seguridad


			Unidad de Seguridad


			Según solicitud del Área





			Informes requeridos por la jefatura


			Jefatura


			Según solicitud











[bookmark: _Toc72940675]Medio para solicitar el servicio


El método por el cual se debe solicitar el servicio son las siguientes: 


· Por medio de la mesa de servicio de la DTIC o mediante reportes en la plataforma de GIS(Gestión Integrada de Servicios).


· Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 2295-4777


· Al teléfono 8375-3584 cuando se trate de afectaciones en horario no hábil (disponibilidad)





[bookmark: _Toc72940676]Condiciones de uso del servicio


La atención de SLA relacionadas al servicio de alojamiento web se ejecutarán en respuesta a una petición de servicio o incidente registrado en la herramienta Gestión Integrada de Servicios (GIS).


El acceso a la administración de la plataforma de alojamiento web, debe ser única y exclusivamente para cumplir con la función asignada y velando por un uso correcto de los recursos informáticos, aplicando la responsabilidad y ética, apegado al reglamento de la DTIC.


[bookmark: _Toc72940677]Requisitos


Con el fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Registrar la petición de servicio o incidente en el GIS, con toda la información necesaria para la atención de lo solicitado.





[bookmark: _Toc72940678]Responsabilidades de los involucrados


Las responsabilidades son:


[bookmark: _Hlk72943518]Unidad de Aplicaciones del Subproceso Base Tecnológica de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la plataforma tecnológica necesaria para brindar el servicio de alojamiento web.





· Respetar los tiempos establecidos en el OLA de alojamiento web, para las peticiones de servicio e incidentes.





· Velar por la funcionalidad de la plataforma de aplicaciones.





Las responsabilidades del Subproceso Gestión del Servicio son:





· Garantizar que las solicitudes de servicio contengan la información necesaria y los requisitos definidos.


· Garantizar que los incidentes contengan la información necesaria y los requisitos definidos.


· Asignar los reportes conforme los lineamientos definidos. 





Unidad de Monitoreo de la DTIC:


· Realizar monitoreo continuo y en tiempo real de la infraestructura de aplicaciones, para informar al personal de la Unidad de Aplicaciones, para que se atiendan las alertas en el menor tiempo posible, de ser posible de manera preventiva, para evitar afectaciones en los servicios que se administran.





Unidad de Seguridad de la DTIC:





· Avisar al personal de la Unidad de Aplicaciones para que se atiendan las alertas de seguridad que puedan afectar los servicios. Los tiempos de atención de las alertas dependerán de la categorización del hallazgo.





Funcionarios usuarios del servicio:


· [bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Registrar la petición de servicio o incidente en el GIS, con toda la información necesaria para la atención de lo solicitado.





[bookmark: _Toc72940679]Revisión del SLA


El presente acuerdo tiene validez de 12 meses. En caso de requerir modificaciones al acuerdo, se realizarán los cambios al documento y se remitirán vía correo electrónico a la persona funcionaria dueña del proceso COBIT APO09 – Gestionar los acuerdos de servicio. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]


[bookmark: _Toc72940680]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc72940681]Medición del cumplimiento


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








[bookmark: _Toc72940682]Excepciones


· [bookmark: _Hlk72943801]Interrupción del servicio por eventos denominados como desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión del servicio por razones de seguridad.


· Afectaciones por cambios realizados por otras áreas.


· Cuando se presente caída simultanea de servicios.


· Problemas atribuidos a proveedores del servicio y/o soporte.


[bookmark: _Toc72940683]Notificaciones


Las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas, serán informadas a todos los funcionarios:


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de la página www.poder-judicial.go.cr 


· Sección de noticias de la página del servicio Gestión en Línea externo, cuando así se requiera.


Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.


[bookmark: _Toc72940684]Glosario





Para los efectos de este acuerdo de nivel de servicio, se denominará:


Aplicación web simple cuando el servicio está conformado por 2 servidores de aplicación, como máximo. 


Aplicación web compleja cuando el servicio está conformado por más de 2 servidores de aplicación





[bookmark: _Toc72940686]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello
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Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio
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Firma y sello
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Cargo
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El presente acuerdo tiene validez de _____12_____ meses, iniciando a partir del _____1 de julio 2021_______ y es válido hasta _______1 julio 2022______. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc73389217]Propósito 


Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de Gestión de Servidores, entre la Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y funcionarios internos del Subproceso de Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones que en adelante será el cliente del servicio, debido que, las solicitudes de servidores provienen de funcionarios internos de esta misma Dirección.


[bookmark: _Toc73389218]Alcance 


El alcance de este acuerdo de nivel de servicio cubre todas las solicitudes referentes a servidores ingresadas en la Mesa de Servicio a excepción de lo mencionado en el apartado de exclusiones. 


[bookmark: _Toc73389219]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio 


Se aclara que la provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones. Sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones en conjunto con los usuarios internos del Subproceso de Base Tecnológica, en base en la solicitud realizada por cualquiera de las partes, mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.


 


[bookmark: _Toc73389220]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc73389221]Descripción del servicio


Este servicio es brindado por la Unidad de Servidores del Subproceso Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, específicamente para los funcionarios internos del Subproceso Base Tecnológica; consiste en aprovisionar y mantener disponibles los servidores que soportan la infraestructura del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc73389222]Disponibilidad del servicio


[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Este servicio debe mantenerse en horario 24 / 7.





[bookmark: _Toc73389223]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc73389224]Horario del Servicio


Este servicio debe mantenerse 24 Horas / 7dias 


[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc73389225]Disponibilidad del servicio


Este servicio debe mantenerse 24 Horas / 7dias 


[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc73389226]Continuidad del Servicio


[bookmark: _Toc46488761]El tiempo de recuperación será de 3 días hábiles.


[bookmark: _Toc73389227]Capacidad del Servicio


La capacidad del servicio va a depender de los recursos asignados al servidor en el requerimiento inicial.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Crear servidor


			 3 horas hábiles





			Permisos en servidor


			 15 min hábiles





			Aplicar controles de seguridad


			1 hora hábil








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso.





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc73389230]Informes y Reportes





La unidad de servidores cuenta con un control de creación de servidores, el cual va ligado a un formulario.


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			Documento de excel:


Control creación de servidores


			Unidad de Servidores


			[bookmark: _Hlk46236904]Cada vez que solicitan la creación de un servidor





			Reporte Servidores Agregados al Active Directory 


			Unidad de Servidores


			Semanal 











[bookmark: _Toc73389231]Medio para solicitar el servicio


Para solicitar este servicio es requerido:


A. Crear solicitud de servicio (especificando el requerimiento, incidente, problema o tarea).





[bookmark: _Toc73389232]Condiciones de uso del servicio 


El servidor debe ser utilizado única y exclusivamente para la función que fue solicitado, la cual se detalló en el formulario de solicitud de servidor.


El servidor no debe alojar información que no sea estrictamente laboral.


[bookmark: _Toc73389233]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- Crear solicitud de servicio (especificando el requerimiento, incidente, problema o tarea)


2- Adjuntar el formulario completo cuando sea requerido (según el tipo de servidor solicitado)


3- En caso de solicitudes nuevas de servidor justificar la creación del nuevo servidor para evitar duplicidad de recursos.





[bookmark: _Toc73389234]Responsabilidades de los involucrados 


Dentro de los roles y responsabilidades se tiene únicamente a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones.  Las responsabilidades para cada uno de los roles descritos anteriormente son:


Personas funcionarias de Unidad de Servidores del Subproceso de Base Tecnológica:


· Mantener en buen funcionamiento de la plataforma de servidores.


· Velar por la actualizaciones y requerimientos de la plataforma.


· Atención y gestión de solicitudes de incidentes en la plataforma de servidores.


· Monitoreo de la plataforma.


Personas funcionaria de las Unidades Informáticas Regionales del país. 


•	Comunicar a la Unidad de Servidores nuevos requerimientos o incidentes en el equipo que involucren algún cambio a nivel de los servidores.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc73389235]Solución de conflictos 


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc73389236]Medición del cumplimiento 


Se deben establecer métricas para verificar que el SLA está cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado. Para esto se puede tomar como referencia el siguiente ejemplo.


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











[bookmark: _Toc73389237]Excepciones 


· Cuando sea una orden directa de la jefatura del Subproceso de Base Tecnológica.


· Cuando se da afectación por causa de fuerza mayor en el servidor y este debe ser recreado.





[bookmark: _Toc73389238]Notificaciones   


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc73389239]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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 El presente acuerdo tiene validez de ______12____ meses, iniciando a partir del ____15 de abril 2021________ y es válido hasta ________15 de abril 2022_____. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de Respaldo y Recuperación de Servidores, entre la Unidad de Servidores del subproceso BTE de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y funcionarios internos del subproceso de Base Tecnologica de la DTIC que en adelante será el cliente del servicio, debido que, las solicitudes para respaldar y recuperar servidores provienen de funcionarios internos de esta misma dirección. 





[bookmark: _Toc46488752]Alcance


El alcance de este acuerdo de nivel de servicio cubre todas las solicitudes realizadas para respaldar o recuperar un servidor, y de esa manera se pueda asegurar y mantener la continuidad del servicio tanto para usuarios internos como externos. De acuerdo con las capacidades de los equipos de respaldos no se ejecutarán respaldos para servidores en ambientes de pruebas y desarrollo, salvo alguna excepción justificada y acordaba entre las partes y no se podrá mantener una retención superior a 30 días.





[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Se aclara que la provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones. Sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la DTIC en conjunto con los usuarios internos del subproceso de Base Tecnologica de la DTIC, con base en la solicitud realizada por cualquiera de las partes, mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio


Este servicio es brindado por la Unidad de Servidores del subproceso BTE de la DTIC, específicamente para los funcionarios internos del subproceso de Base Tecnologica y  consiste en respaldar y recuperar servidores de las soluciones en producción, y disponer de un medio eficiente para mantener la continuidad de los servicios de la Institución.


[bookmark: _Toc3559099]


[bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio


El servicio de respaldo se mantiene en horario 24/7 y las restauraciones se realizan en horario administrativo, salvo emergencias se amplía el horario de restauraciones.





[bookmark: _Toc8373362]Responsabilidades





Dentro de los roles y responsabilidades tenemos únicamente a la DTIC.  


Las responsabilidades para cada uno de los roles descritos anteriormente son:


Unidad de Servidores del subproceso BTE de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la solución de respaldos.


· Monitoreos de las plataformas de respaldos.





Funcionarios internos del subproceso de BTE:


· Comunicar a la Unidad de Servidores los cambios o actualizaciones que involucren algún cambio a nivel de los servidores.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto





Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso.


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Restauración de datos


			5 días hábiles





			Solicitud de exclusión


			3 días hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


El servicio de respaldo se mantiene en horario 24/7 y las restauraciones se realizan en horario administrativo, salvo emergencias se amplía el horario de restauraciones.





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio


Las tareas de respaldo se ejecutan simultáneamente según las necesidades, para las restauraciones la herramienta permite ejecutar una tarea a la vez.





[bookmark: _Toc8373353]Revisión del SLA





El presente acuerdo tiene la duración de un año, prorrogable indefinidamente si el mismo no presenta solicitudes de cambio por las partes involucradas.


El proceso de revisión del acuerdo será a solicitud de las partes. El primer proceso de revisión tiene como objetivo identificar que los tiempos en el SLA acordados, se estén estregando de manera óptima según lo acordado; esta tarea estará a cargo del gestor del proceso de niveles de servicio, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de niveles de servicio. En los procesos de revisión subsecuentes, se analizarán y de ser procedente se incluirán los cambios que cualquiera de las partes involucradas considere necesarios, por cambios en las estrategias de TI o bien, que hayan sido detectados en las revisiones realizadas por el gestor de niveles de servicios, donde éste último procederá a modificar y renovar el acuerdo para el nuevo período de vigencia.
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Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.
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En este apartado se especifica cuál es el método por el cual se debe solicitar el servicio. 


A. Por medio de intranet


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777
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Condiciones del servicio





El servicio de respaldo de un servidor se ejecutará en respuesta a una solicitud registrada (formulario) y revisada. La restauración de un servidor se ejecuta con base a una solicitud de recuperación.


El RPO (recovery point objective) ofrecido para servidores con solicitudes de respaldo diario va a ser de 24 horas, en los otros casos donde se ejecuta una tarea diferenciada al último respaldo disponible.


Para el RTO (recovery time objective) ver tabla de tiempo de respuesta y solución.
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Con el fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Para ejecutar una nueva tarea de respaldo, el usuario debe haber completado el procedimiento de solicitud de respaldos.


· Para solicitar una restauración se requiere la apertura de una solicitud de incidente.





Métricas





La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la 
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El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.
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Definiciones de términos utilizados en las plantillas.


Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA por sus siglas en inglés): Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes.


Catálogo de servicios: El catálogo de servicios es una base de datos o documento estructurado con información sobre todo servicio en producción y aquellos disponibles para la implementación. El catálogo de servicios es la única parte del Portafolio de Servicios que se publica a los clientes y se utiliza para la oferta y entrega de los servicios de la DTIC. El catálogo de servicios incluye información sobre productos, costos, puntos de contacto y los procesos de solicitud.


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio.


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio.


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”.
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[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 de diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


Con este documento se pretende detallar el servicio que se brinda en cuanto a lo que es Videoconferencias, donde el Subproceso de Telemática es el encargado de realizar la conexiones con el apoyo de las Administraciones Regionales, Informáticos Regionales y el usuario final que solicita el servicio.
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Establecer un acuerdo en la forma que se prestará el servicio de videoconferencias, siendo el dueño del servicio el Subproceso de Telemática y el cliente del servicio los usuarios finales: Administraciones Regionales, Tribunales, Juzgados y/o cualquier ente que requiera hacer actividades utilizando el servicio de videoconferencias.


El servicio es a nivel nacional, la atención y valoración inicial se realiza por medio de la Unidad Tecnológica Regional correspondiente, quien evalúa y escala al Subproceso de Telemática la atención cuando así lo requiera, todo esto debidamente coordinado con el usuario final que solicita el servicio.


Las conexiones se hacen a través de la plataforma de videoconferencias, la cual es administrada por la Unidad de Comunicaciones, Videoconferencias y Multimedia.
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En este punto se deben considerar todos los aspectos que se ven involucrados con la utilización del SLA, aspectos como:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· La validez de este documento es de 60 meses validos a partir del 01 de diciembre de 2020, se someterá a revisión cada 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucradas. 
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El servicio de videoconferencia consiste en enlazar dos o más terminales de videoconferencia (endpoint) a la vez, para las distintas actividades que se desarrollan en la Institución, como lo son:  reuniones virtuales, apoyo a los procesos de la Defensa Pública, intercambio de experiencias entre países, herramienta de apoyo en juicios, vinculación con los Centros Penales, apoyo técnico en actividades de videoconferencia de la Presidencia, capacitaciones, actividades en general que necesitan la interacción remota de diferentes personas o Instituciones, todo esto para ahorro de recursos, evitar traslados, gastos institucionales y para brindar un mejor aprovechamiento de la plataforma de videoconferencias.


Los servicios que corresponden a este acuerdo son los siguiente:


· Habilitar equipo de videoconferencia.


· Configurar equipo de videoconferencia.


· Emisión de criterios técnicos de equipos de videoconferencia.


· Programar videoconferencia.


· Interconectar videoconferencias.
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Se debe considerar que el servicio se realiza en el horario de servicio que se indica en el item de niveles de servicio, siempre y cuando se cuente con el personal para la atención de las videoconferencias y cumpliendo los tiempos de solicitud indicados en el manual de procedimientos: las solicitudes de videoconferencia institucional o con otras instituciones a nivel nacional se debe enviar 3 día hábiles antes de la fecha requerida; para las conexiones a nivel internacional se debe enviar la solicitud 8 días hábiles antes de la fecha requerida. 





El servicio deberá estar siempre disponible, salvo en situaciones como son los mantenimientos preventivos programados, los cuales se gestionan mediante RFC y en horario no hábil o cuando la plataforma no esté en uso y comunicados a los usuarios del servicio.


Este servicio depende de la disponibilidad del servicio de acceso a la red institucional, esto porque el servicio de videoconferencias se gestiona mediante la infraestructura de red local (LAN) y área amplia (WAN) institucional.
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Niveles de Servicio
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En horario ordinario de lunes a viernes 7:30 am a 12:00 md y de 13:00 a 16:30, respuesta según los recursos disponibles de la plataforma y recurso humano.


Horarios extraordinarios lunes a viernes 6:00 am a 12:00 md y de 13:00 a 14:00, respuesta 2 días y según los recursos disponibles tanto en personal como de la plataforma. Este horario está sujeto aprobación de jefaturas.


Horarios extraordinarios lunes a viernes 14:00 a 21:00 respuesta 2 días y según los recursos disponibles tanto en personal como de la plataforma. Este horario está sujeto aprobación de jefaturas.





Se debe considerar que el servicio se realiza en el horario indicado siempre y cuando se cuente con el personal para la atención de las conexiones, pruebas (audio y video) y soporte según el caso.


En caso de que se tenga algún evento un sábado o un domingo se deberá tener la autorización de la jefatura correspondiente.
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Se pretende que la plataforma esté disponible el tiempo máximo deseable por día (24 horas) los usuarios deben de tener el conocimiento, de que, por ser equipos electrónicos, estos pueden sufrir daños por distintos motivos, es por lo que se procura planes de mantenimiento preventivos y correctivos para evitar que la plataforma presente problemas de disponibilidad, los cuales serán notificado mediante comunicados de prensa o por correo electrónico.


Se debe tomar en cuenta que se pueden presentar problemas que son causas de terceros (acceso a la red institucional) y esto puede contribuir a que la plataforma no esté disponible.


Para la recepción de solicitudes de servicio estarán habilitados los medios con sus respectivos horarios tal y como se menciona en el apartado 5 de este documento.
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Ante un incidente mayor que provoque interrupción completa del servicio se establece un tiempo máximo de 12 horas naturales para la recuperación completa del servicio, si este fuese un problema a nivel interno que no muestre problemática física de la plataforma. En caso de que el problema sea a nivel de hardware aplicarían los tiempos de respuesta del contrato de mantenimiento para la plataforma de videoconferencias.


De ser un incidente provocado por segundos o terceros podrá transcurrir un tiempo de 12 horas más para el inicio y verificación del incidente por parte del dueño del servicio.
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Capacidad del Servicio 





En la mayoría de los principales edificios de los Tribunales de Justicia del país se cuenta con 2 terminales de videoconferencia y una licencia de RealPresence para este mismo fin.


La plataforma cuenta con una capacidad instalada para realizar un máximo de 20 conexiones externas a instituciones como hospitales, consulados, la procuraduría, UNED y otros que cuenten con el servicio de videoconferencias.


Podemos brindar un total de 40 salas con 2 usuario de videoconferencia por salas en video SD (estándar), la capacidad de conexión de la plataforma esta también sujeta a la disponibilidad de recurso humano con que cuente la Unidad.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.
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Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Programar videoconferencia con otra entidad o internacional


			15 minutos





			Programar videoconferencia institucional 


			10 minutos








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 
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A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Comunicado de cierre de solicitud de requerimiento o incidente, mediante la plataforma GIS


			Cliente


			Al cierre de cada solicitud de requerimiento o incidente mediante plataforma GIS.
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1. El medio oficial por el momento para solicitar la videoconferencia es al correo videoconferencias@Poder-Judicial.go.cr como se indica en reglamento con 3 días hábiles antes de la videoconferencia nacional con cualquier ente o institución previamente aprobada. De ser internacional debe enviarse con 8 días hábiles previos a la videoconferencia con la dirección de un ente técnico para realizar las pruebas de conexión antes de la actividad, avalando con esto la compatibilidad de los sistemas. 





Importante hay que indicar que se realizó gestión con la Unidad de la DTIC correspondiente para modificar que la solicitud de videoconferencias se realice mediante la mesa de servicio por medio de Intranet (medio de 24 horas con asignación de casos de horario L a V de 07:30 a 16:30) o bien mediante la mesa de servicio por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777 (horario L a V de 07:30 a 16:30).





2. Para la atención de incidentes y/o requerimientos se debe gestionar a través de la mesa de servicio por medio de Intranet para la formulación de reportes (Medio de 24 horas con asignación de casos de horario L a V de 07:30 a 16:30).





3. Para la atención de incidentes y/o requerimientos se debe gestionar a través de la mesa de servicio por medio telefónico para la formulación de reportes a la extensión 014777 o al teléfono 22954777 (horario L a V de 07:30 a 16:30).
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 En el caso del servicio de videoconferencias la condición de uso se limita a las actividades que se desarrollan en la Institución, como lo son juicios, capacitaciones eventos interinstitucionales y reuniones, todas estas actividades previamente coordinadas con los puntos remotos y locales requeridos, así como las solicitudes de equipo requerido y lugares para colocar los sistemas.
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A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- El solicitante primeramente debe coordinar con todos los interesados en realizar la videoconferencia y tener su aprobación del día, hora, espacio y sistema de videoconferencia reservado.


2- Una vez coordinado con todos los interesados la oficina deberá llenar el formulario de solicitud de videoconferencia y remitirlo al correo oficial de Videoconferencias “videoconferencias@Poder-Judicial.go.cr” cumpliendo los 3 u 8 días hábiles según el tipo de videoconferencia a solicitar. 


Nota: debe tomarse en cuenta que en el momento en que este activa la solicitud para videoconferencias en el GIS, el usuario deberá gestionar por medio de esta plataforma y ya no mediante el correo electrónico.


Se adjunta el formulario para solicitudes de Videoconferencia.
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· Unidad de Gestión de Redes LAN 


Se encarga de velar por el mantenimiento preventivo y correctivo relacionada a la administración de la red interna (local).


· Unidad de Gestión de Redes WAN


Se encarga de velar por el mantenimiento correctivo y preventivo relacionada a la administración de los enlaces que brinda servicio de conexión entre cada edificio de la institución, así como la plataforma de seguridad de red perimetral.


· Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias 


Área de Comunicaciones: 


Se encarga de velar por el mantenimiento correctivo y preventivo de la plataforma de cableado estructurado, el servicio de comunicación en redes locales donde su origen está asociado a los componentes físicos del cableado estructurado de voz (telefonía) y datos.





Área de Multimedios y Videoconferencias: 





Se encarga de velar por el mantenimiento correctivo y preventivo de la plataforma de videoconferencias. Además de brindar atención de solicitudes de servicios y nuevos requerimientos relacionadas a soluciones de audio, video, videoconferencias utilizados en las actividades de los diversos ámbitos judiciales, jurisdiccional, auxiliar de justicia, administrativo.





Debe brindar capacitación al personal que así lo solicite en el uso de las terminales existente en la institución.





Debe habilitar el medio físico para la conexión de los sistemas de videoconferencia (punto de red) según recurso requerido.





· El usuario del servicio


Es el responsable de hacer las coordinaciones con los interesados para llevar a cabo la videoconferencia, así mismo coordinar con las Administraciones Regionales con las cuales requiere realizar la videoconferencia, de ser el caso debe coordinar también con los centros penales, instituciones nacionales, internacionales y consulados.
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El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 de diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de que se requiera la modificación de este documento ambas partes deberán de estar de acuerdo
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Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.
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La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











[bookmark: _Toc46488772]Excepciones 





Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


· Suspensión por eventos de la naturaleza.


· Suspensión por problemas técnicos con los proveedores del servicio de internet.


· Suspensión por fallos eléctricos en alguno de los sitios involucrados.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· Fallo de algún equipo importante para la realización de la conexión.


· Problemas de red en uno o más sitios.


· Cancelación de último momento del evento.


· Solicitudes que no cumplan con el tiempo de tramite solicitado.


· Solicitudes en horas y días en los cuales el personal no labora habitualmente.


· El servicio es a nivel nacional pero la cobertura de atención es distribuida, siendo la primera atención y valoración responsabilidad de la Unidad Tecnológica Regional correspondiente, quien evalúa y escala al Subproceso de Telemática la atención de ser necesario.








[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones 





El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc46488774]Glosario





[bookmark: _Hlk59021564]Videoconferencia: Comunicación entre dos o más terminales que permite la interacción entre personas mediante audio y video, a través de un endpoint y una pantalla. También se puede realizar a través de software y permite compartir presentaciones en sus dos modalidades.


Endpoint: Equipo físico que se conecta a la red para realizar las videoconferencias, igualmente llamado terminal de videoconferencia. 


GIS: Gestión integrada de Servicios


LAN: Red de Área Local, se refiere a la red interna.


WAN: hace referencia a las redes externas, por ejemplo: Internet.


RealPresence: Software utilizado para realizar videoconferencia por medio de una computadora.


[bookmark: _Toc46488775]Documentación relacionada 


Se adjunta el formulario que se utiliza cuando se hace una solicitud de una video conferencia.





[bookmark: _MON_1667929108]					


Ejemplo de un formulario lleno adjunto a una solicitud de Videoconferencia.








					


[bookmark: _Toc46488776]Firmas





[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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				SOLICITUD DE VIDEOCONFERENCIA







				Datos del/la solicitante:







				Despacho: 



				Circuito Judicial: 







				Nombre del/la solicitante: 



				Cargo: 







				Teléfono del/la solicitante: 







				Correo electrón.:







				







				Datos de la videoconferencia:







				Tipo de videoconferencia: X Jurisdiccional                    Número de causa:                                                                                                                                                                        



                                                                                                                                                                                                          ___ Administrativa                             ___ Académica 



                                          ___ Otro



    Explique: _______________________________________________







				



				



				







				Fecha/ Hora deseada:    







				Lugar: 



				Duración: 







				







				Modalidad de la videoconferencia: X Institucional     ___ Otras Instituciones 



                                                        ___ Internacional



				N° Participantes: 







				Indique los puntos de destino de la videoconferencia:







				







				Datos técnicos del destino (cuando es otra Institución nacional e internacional)*







				Nombre de la Institución:_________________________________________







				Nombre del técnico responsable: ________________________________________







				Teléfono del técnico:_______



				Correo electrónico:___________







				







				Otros elementos adicionales a solicitar:







				Reproductor VHS-DVD:_  Sí   _ No 







				Pizarra acrílica: ___ Sí  ___ No  







				Proyector  y pantalla de proyección: ___ Sí   ___ No 







				







				PARA USO EXCLUSIVO DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGÍA DE INFORMACIÓN







				Equipo de videoconferencia (si se conoce): ___________











				Número RDSI/ISDN:__________________________



				Número IP: _________________________________







				* Estos datos deben ser completados por el/la solicitante únicamente cuando el destino de la videoconferencia es otra Institución nacional o internacional.



Nota: En caso que la videoconferencia sea multipunto, el/la solicitante debe llenar el formulario denominado: Videoconferencia “Registro Multisesión”.







				



				







				                



				







				Nombre y firma del/la solicitante



				            Sello
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				SOLICITUD DE VIDEOCONFERENCIA







				Datos del/la solicitante:







				Despacho: 



				Circuito Judicial: 







				Nombre del/la solicitante: 



				Cargo: 







				Teléfono del/la solicitante: 







				Correo electrón.:







				







				Datos de la videoconferencia:







				Tipo de videoconferencia: X Jurisdiccional                    Número de causa:                                                                                                                                                                        



                                                                                                                                                                                                          ___ Administrativa                             ___ Académica 



                                          ___ Otro



    Explique: _______________________________________________







				



				



				







				Fecha/ Hora deseada:    







				Lugar: 



				Duración: 







				







				Modalidad de la videoconferencia: X Institucional     ___ Otras Instituciones 



                                                        ___ Internacional



				N° Participantes: 







				Indique los puntos de destino de la videoconferencia:







				







				Datos técnicos del destino (cuando es otra Institución nacional e internacional)*







				Nombre de la Institución:_________________________________________







				Nombre del técnico responsable: ________________________________________







				Teléfono del técnico:_______



				Correo electrónico:___________







				







				Otros elementos adicionales a solicitar:







				Reproductor VHS-DVD:_  Sí   _ No 







				Pizarra acrílica: ___ Sí  ___ No  







				Proyector  y pantalla de proyección: ___ Sí   ___ No 







				







				PARA USO EXCLUSIVO DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGÍA DE INFORMACIÓN







				Equipo de videoconferencia (si se conoce): ___________











				Número RDSI/ISDN:__________________________



				Número IP: _________________________________







				* Estos datos deben ser completados por el/la solicitante únicamente cuando el destino de la videoconferencia es otra Institución nacional o internacional.



Nota: En caso que la videoconferencia sea multipunto, el/la solicitante debe llenar el formulario denominado: Videoconferencia “Registro Multisesión”.







				



				







				                



				







				Nombre y firma del/la solicitante



				            Sello
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PODER JUDICIAL .

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION
SECCION DE TELEMATICA

TECNOLOGIA EN COMUNICACIONES INTERACTIVAS

SOLICITUD DE VIDEOCONFERENCIA

Datos del(de la) solicitante:

Despacho: JUZGADO DE SEGURIDAD SOCIAL Circuito Judicial: | Circuito Judicial de San
José

Nombre del(de la) solicitante: Dora Ledn Vindas Cargo: Tecenico Judicial

Teléfono del(de la) solicitante: 22954056 Correo electronico: dleonv@poder-

judicial.go.cr
Datos de la videoconferencia:

Tipo de videoconferencia: X Jurisdiccional Numero de causa: 17-002259-1102-LA
Administrativa
Académica
Otro

Explique: Es un proceso de Riesgo de trabajo que se tramita bajo sumaria 17-002259-1102-LA se presenta una
discrepancia contra el dictamen médico legal emitido por la Dra. Pamela Jiménez Porras por lo que se hace
necesario la presencia de la misma

Fecha/ Hora deseada: 01/06/2020 a las 9:00 a Lugar: Juzgado de Duracion: 2 horas
11:00 am Seguridad Social
Modalidad de la videoconferencia: x Institucional N° Participantes: 2

Internacional
Otras Instituciones

Indique el/los puntos de destino de la videoconferencia: Unidad Médico Legal Laboral de Puntarenas

Datos técnicos del destino (cuando es otra Institucion nacional e internacional)*

Nombre de la Institucion:
Nombre del(de Ia) técnico(a) responsable:
Teléfono del(de la) técnico(a): Correo electronico:

Otros elementos adicionales a solicitar:
Reproductor VHS-DVD: [] Si [XINo

Pizarra acrilica: [_]Si <] No
Proyector y pantalla de proyeccion: [_] Si <] No

PARA USO EXCLUSIVO DEL DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

Equipo de videoconferencia (si se conoce):
Numero RDSI/ISDN: - Numero IP: 7
* Estos datos deben ser completados por el(la) solicitante unicamente cuando el destino de la videoconferencia es otra Institucion

nacional o internacional. ) o . . .
Nota: En caso que la videoconferencia sea multipunto, el(la) solicitante debe llenar el formulario denominado: F-705i:

Videoconferencia “Registro Multisesion”.

|
|










Dora Leon Vindas
Nombre y firma del(de la) solicitante
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El presente acuerdo tiene validez de doce meses, iniciando a partir del marzo 2021 y es válido hasta por 5 años. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





















































Contenido
1.	Propósito	4
2.	Alcance	4
3.	Generalidades del acuerdo de nivel de servicio	4
4.	Detalle del acuerdo de nivel de servicio	5
Descripción del servicio	5
Servicio de correo en la nube:	5
Servicio de correo local:	9
Disponibilidad del servicio	9
Niveles de Servicio	10
Horario del Servicio	10
Disponibilidad del servicio	10
Continuidad del Servicio	11
Capacidad del Servicio	11
Gestión de Incidentes del Servicio	11
Gestión de Solicitudes de Servicio	12
Informes y Reportes	13
5.	Medio para solicitar el servicio	14
6.	Condiciones de uso del servicio	14
7.	Requisitos	14
8.	Responsabilidades de los involucrados	14
Revisión del SLA	15
Solución de conflictos	15
9.	Medición del cumplimiento	16
10.	Excepciones	17
11.	Notificaciones	17
12.	Glosario	18
13.	Documentación relacionada	18
14.	Firmas	18






















































[bookmark: _Toc65574901]Propósito


Establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio de correo electrónico, entre el Subproceso Base Tecnológica de la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, en adelante dueña del servicio y el Consejo Superior, que en adelante será el cliente del servicio. 


[bookmark: _Toc65574902]Alcance


Este acuerdo de nivel de servicio cubre todas las peticiones de servicio e incidentes relacionadas con las cuentas de correo electrónico de las personas funcionarias del Poder Judicial, así como las cuentas de correo de oficinas o despachos y sistemas que lo conforman.


[bookmark: _Toc65574903]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


La provisión de servicios detallados en este documento está sujeta a cambios y modificaciones, sin embargo, cualquier cambio a la provisión del servicio en mención deberá reflejarse en este documento, en mutuo acuerdo con las partes involucradas anteriormente.


La actualización de este acuerdo de nivel de servicio le corresponde a la DTIC, por propia iniciativa o por solicitud de los usuarios, esto mediante la plantilla de SLR, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de acuerdos de nivel de servicio.


Los beneficios que se obtienen de la aplicación de acuerdos de niveles de servicio son: una expectativa clara y consistente del nivel de servicios requerido, todas las partes involucradas en el acuerdo cuentan con una visión más clara de los roles y responsabilidades, evitando así posibles malentendidos u omisiones en la prestación de un servicio.








[bookmark: _Toc65574904]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc65574905]Descripción del servicio





El servicio de correo electrónico es brindado por el Subproceso de Base Tecnológica de la DTIC, al Poder Judicial y consiste en proveer la infraestructura necesaria para el correcto y continuo funcionamiento del servicio de comunicaciones electrónicas.


Este servicio se brinda en dos modalidades, los cuales serán detallados a continuación:


[bookmark: _Toc485042572][bookmark: _Toc65574906]Servicio de correo en la nube:


En la actualidad un 64% del total de cuentas de correo con que cuenta el Poder Judicial, se encuentran en la nube Microsoft Office 365, y se puede acceder a este servicio desde cualquier navegador de internet digitando la siguiente dirección: https://ps.outlook.com.


A continuación, se detallan las características generales de este servicio:


· Disponibilidad: se refiere a la disponibilidad de la información desde cualquier dispositivo conectado a internet.


· Movilidad: permite consultar en tiempo real las novedades de la bandeja de entrada y sincronizar el estado de los correos, esto depende directamente del equipo que el usuario esté utilizando y sus características, ya que la sincronización implica la creación temporal de una copia de los correos en nube en el dispositivo utilizado; permitiendo el acceso desde cualquier parte siempre que se cuente con acceso a internet


· Seguridad: con filtros anti-spam, elimina la dependencia del antivirus para los correos ya que el proveedor cuenta con sus propias medidas de seguridad.


· Productividad: la integración del correo con otras aplicaciones en la nube orientadas al trabajo en equipo, permite el acceso total a información del grupo de trabajo que ve o edita documentos en tiempo real desde cualquier lugar.


· Cero instalaciones y actualizaciones: ya que es suficiente acceder a un navegador o una App. Las instalaciones dependen directamente del tipo de suscripción que se asigne a la persona funcionaría, en el caso de las suscripciones E3, se debe realizar la instalación del paquete ofimático y estas se actualizan periódicamente.


La institución cuenta con tres tipos de suscripciones para el servicio de correo en la nube, se asignan según el perfil de los usuarios y atendiendo lo establecido en el protocolo de asignación de suscripciones de Office 365, comunicado a nivel institucional mediante la circular 25-2020 con fecha febrero 2020, la capacidad del buzón depende del tipo de suscripción, a continuación, se detallan las funcionalidades de cada una y los usuarios a los que les corresponden.


Exchange Online:


Este tipo de licencia se asigna a los puestos correspondientes a plazas no profesionales, con un límite de buzón de 50 Gb y un límite en el tamaño de los archivos adjuntos de 35 Mb y de 75 MB por correo. A continuación, se listan las funcionalidades con que cuenta este tipo de licencia:


· Correo electrónico y calendarios: el correo electrónico de categoría empresarial con la eficaz y conocida experiencia de Outlook, a la que puede obtener acceso desde el escritorio o con un explorador web.


· Archivo local: permite mantener limpia la bandeja de entrada moviendo automáticamente los mensajes antiguos a un archivo local.











Enterprise E1:


Este tipo de licencia se asigna al personal que ocupa puestos de jueces, fiscales, defensores y todo puesto profesional del Poder Judicial, con un límite de buzón de 50 Gb y un límite en el tamaño de los archivos adjuntos de 35 Mb y 75 MB por correo. A continuación, se lista las funcionalidades con que cuenta este tipo de licencia:


· Correo electrónico y calendarios: el correo electrónico de categoría empresarial con la eficaz y conocida experiencia de Outlook, a la que puede obtener acceso desde el escritorio o con un explorador web.


· Teams: es una plataforma de comunicación empresarial que reúne las mejores capacidades de Office. Teams se basa en la comunicación y colaboración basadas en chat, permite las llamadas de voz y videollamadas.


· Forms: permite a los usuarios crear cuestionarios personalizados, encuestas, cuestionarios, registros y mucho más de forma rápida y sencilla. Al crear un cuestionario o formulario, puede invitar a otros usuarios para que respondan con cualquier explorador web o incluso con dispositivos móviles.


· Reuniones online: hospede reuniones online con audio, vídeo HD y conferencias web por Internet. Asista a reuniones con un solo toque o clic desde un teléfono inteligente, tableta o equipo PC que prefiera.


· Almacenamiento y uso compartido de archivos: OneDrive ofrece a cada usuario 1 TB de almacenamiento personal en la nube al que se puede obtener acceso desde cualquier lugar y se sincroniza con su equipo PC o Mac para usarlo sin conexión. Comparta documentos fácilmente con otros usuarios (tanto a lo interno del Poder Judicial como a lo externo) y controle quién puede ver y editar cada archivo.


· Sitios de grupo: se facilita el acceso y el uso compartido de documentos con 1 TB de almacenamiento de línea de base más 500 MB de almacenamiento por usuario. Se puede compartir información por medio de informes interactivos con Excel Services y Servicios de Visio, los informes se pueden ver en exploradores de dispositivos móviles compatibles con HTML5.


· Red social corporativa: el software de colaboración y las aplicaciones empresariales de Yammer permiten a los usuarios conectar con las personas adecuadas, compartir información con otros equipos y organizarse en torno a los proyectos para mejorar su productividad y rapidez.


· Office Online: permite crear y editar documentos de Word, OneNote, PowerPoint y Excel desde cualquier explorador moderno.


· Administración del trabajo: Planner permite a un equipo de trabajo crear fácilmente planes, organizar y asignar tareas, compartir archivos, usar el chat para conocer en lo que trabajan y recibir actualizaciones sobre el progreso.


· Narraciones digitales de calidad profesional: con Sway, una nueva aplicación de Office 365, puede usar su teléfono, tableta o explorador para crear fácilmente atractivos informes, presentaciones, boletines, recursos de aprendizaje y más, con características interactivas y basados en web. Los sways se pueden compartir fácilmente y resultan atractivos en cualquier pantalla.


· Portal de vídeo corporativo: permite administrar fácilmente los vídeos de la organización. Office 365 Video es el destino donde toda la compañía puede subir, compartir y descubrir vídeos, así como reproducirlos fácilmente en cualquier dispositivo.





Enterprise E3:


Este tipo de suscripción se asigna al personal jerárquico, con un límite de buzón de 100 Gb y un límite en el tamaño de los archivos adjuntos de 40 Mb. Contiene todas las funcionalidades de la suscripción Enterprise E1, con la ventaja de que se puede instalar la versión de Office, hasta en 5 dispositivos, por ejemplo, computadoras, tablets o teléfonos inteligentes.


[bookmark: _Toc485042573][bookmark: _Toc65574907]Servicio de correo local:


Este servicio de correo es el que se brinda con equipo propio del Poder Judicial, representa un 36% de las cuentas de correo existentes, también puede accederse desde cualquier parte del mundo utilizando el navegador de preferencia, sólo se debe digitar la siguiente dirección: https://correopj.poder-judicial.go.cr, para autenticarse se debe usar el usuario y contraseña institucional.


El servicio de correo electrónico modalidad local se ofrece en los siguientes casos:


· Cuentas de correo asignadas a un servidor judicial con nombramiento prolongado, que no han sido migradas a la nube según el cronograma establecido.


· Cuentas de correo asignadas a servidores judiciales con nombramiento de meritorios, o nombramientos muy cortos, entiéndase con nombramientos cortos los nombramientos mayores a 7 días y menores de 15 días.


· Cuentas de correo asignadas a oficinas, despachos, comisiones, etc.


Esta modalidad del servicio cuenta con una capacidad de almacenamiento de 20 Mb, los archivos que se adjuntan para ser enviados no pueden superar el límite de 20 Mb.


[bookmark: _Toc3559099]


[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc65574908]Disponibilidad del servicio


El servicio de correo electrónico se mantiene disponible en horario 24/7/365.








[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc65574909][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc65574910]Horario del Servicio


La atención de reportes relacionados con el servicio se atiende en horario administrativo de lunes a viernes de 7:30 am a 4:30 pm.


[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc65574911]Disponibilidad del servicio


El nivel de disponibilidad del servicio de correo electrónico es de un 95%. 


La disponibilidad se calcula según la fórmula:


D= 100 x (T-Tc)/T


Donde:


D= % de disponibilidad del servicio


T = Tiempo total mensual


Tc = Tiempo con pérdida total de conectividad, que será el tiempo transcurrido desde que se registra la incidencia en el CAT por parte del usuario, hasta la restitución de la conectividad del servicio de internet.


Disponibilidad de servicio = disponibilidad de conectividad


La garantía de la disponibilidad de servicio no es de aplicación si la falla en el servicio es ocasionada por:


· Falla en dispositivos que no son propiedad del Poder Judicial.


· Operaciones de mantenimiento programado que hayan sido avisadas previamente por correo electrónico.


Es importante tener en cuenta que la persona usuaria puede poner el reporte de incidencia o problema en un horario 24/7, sin embargo, la atención del mismo se realizará en horas laborales ordinarias, salvo en caso en que se determine que el incidente es un problema que está afectando a todo el Poder Judicial.


[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc65574912]Continuidad del Servicio


Se debe especificar el tiempo de recuperación del servicio luego de un desastre establecido así en el Plan General de Continuidad del Negocio.


[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc65574913]Capacidad del Servicio


El servicio de correo electrónico en la nube tiene capacidad limitada, es decir, el correo en la nube está basada en la cantidad de suscripciones adquiridas y en la capacidad presupuestaria para dar sostenibilidad en el tiempo.


Por su parte, en el correo electrónico local la capacidad está establecida según el almacenamiento del que se disponga. Tiene capacidad para soportar 8000 cuentas con capacidad de crecimiento, si es necesario.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de Resolución





			Activación/desactivación de doble verificación


			3 horas hábiles





			Activar funcionalidad de envío de correos masivos


			4 horas hábiles





			Ampliación del tamaño del buzón de correo


			4 horas hábiles 





			Bloquear correos no deseados


			4 horas hábiles





			Cambio de tipo de suscripción en cuenta Microsoft


			3 horas hábiles





			Cancelar cuenta de correo


			4 horas hábiles





			Crear cuenta de correo


			5 horas hábiles





			Crear cuentas de distribución


			3 horas hábiles





			Permisos en cuentas oficiales de correo de oficinas y/o despachos judiciales


			4 horas hábiles





			Recuperar respaldo de correo


			12 horas hábiles





			Seguimiento de buzón de correo


			12 horas hábiles





			Traslado del buzón de correo 


			5 horas hábiles











Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc65574916]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Seguimiento de correos


			Cliente


			El tercer día hábil posterior a la solicitud.





			Informes de Auditoría


			Auditoría de Sistemas


			Según solicitud del Área





			Informes Unidad de Seguridad


			Unidad de Seguridad


			Según solicitud del Área





			Informes requeridos por la jefatura


			Jefatura


			Según solicitud











[bookmark: _Toc65574917]Medio para solicitar el servicio


El método por el cual se debe solicitar el servicio son las siguientes: 


· Por medio de la mesa de servicio de la DTIC o mediante reportes en la plataforma de GIS(Gestión Integrada de Servicios).


· Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777





[bookmark: _Toc65574918]Condiciones de uso del servicio


La atención de SLA relacionadas al servicio correo electrónico se ejecutarán en respuesta a una petición de servicio o incidente registrado en la herramienta Gestión Integrada de Servicios (GIS).


[bookmark: _Toc65574919]Requisitos


Con el fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


· Registrar la petición de servicio o incidente en el GIS.





[bookmark: _Toc65574920]Responsabilidades de los involucrados


Las responsabilidades para cada uno de los roles descritos anteriormente son:


Unidad de Base de Datos y Mensajería del Subproceso Base Tecnológica de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la plataforma tecnológica necesaria para brindar el servicio de correo electrónico.


· Respetar los tiempos establecidos en el OLA correo electrónico para las peticiones de servicio e incidentes.


· Monitoreos de las plataformas de correo, colas de correo y comunicación con otros servicios de correo externos.


Unidad de Aplicaciones del Subproceso Base Tecnológica de la DTIC:


· Mantener en buen funcionamiento la plataforma tecnológica necesaria para brindar el servicio de correo electrónico.





· Respetar los tiempos establecidos en el OLA correo electrónico para las peticiones de servicio e incidentes.





Funcionarios usuarios del servicio:


· Comunicar al Subproceso de Base Tecnológico los cambios en las cuentas o las afectaciones que puedan involucrar el servicio de correo electrónico.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc65574921]Revisión del SLA


En este apartado se debe especificar cuál será el tiempo de duración del acuerdo de servicio, así como el procedimiento a aplicar en caso de que el mismo requiera modificaciones.
Además se deben incluir los periodos de tiempo en el cual el SLA se verá sujeto a revisión con el fin de verificar que se estén cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos o cualquier otro requerimiento que sea necesario ajustar.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]


[bookmark: _Toc65574922]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc65574923]Medición del cumplimiento


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








[bookmark: _Toc65574924]Excepciones


· Interrupción del servicio por eventos denominados como desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión del servicio por razones de seguridad (Apagado del centro de datos) 





[bookmark: _Toc65574925]Notificaciones


Las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas serán informadas a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.























[bookmark: _Toc65574926]Glosario


Se deben agregar todas las definiciones de términos utilizados en las plantillas.





[bookmark: _Toc65574927]Documentación relacionada


Listar en este apartado toda la documentación que sea requerida para la aplicación de la política o lineamiento descritos en el documento.








[bookmark: _Toc65574928]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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			[bookmark: _Toc3559087]SLA, Acuerdo de Nivel de Servicio 


Acceso a la Red Institucional.











			Código
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El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 de diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc58391626]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 5 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc58391627]Alcance





Este documento tiene como principal función establecer un acuerdo de la forma en que se brindará el servicio Acceso a la Red Institucional a los usuarios, el cual estará a cargo de un estudio entre el Subproceso de Telemática la cual es dueña del servicio y la Dirección Ejecutiva o cliente del servicio, así también como establecer los tiempos de atención de las solicitudes relacionadas a este servicio; cabe destacar la diferencia entre cliente y usuario; el cliente es el ente encargado de tomar las decisiones y puede por medio de un aumento en el presupuesto mejorar las condiciones del servicio en la medida que los recursos tecnológico lo permitan, mientras que usuario es todo aquel que haga uso del servicio.





El servicio es a nivel nacional pero la cobertura de atención es distribuida, siendo la primera atención y valoración responsabilidad de la Unidad Tecnológica Regional correspondiente,  quien evalúa y escala al Subproceso de Telemática la atención de ser necesario.





[bookmark: _Toc58391628]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


En este punto se deben considerar todos los aspectos que se ven involucrados con la utilización del SLA, aspectos como:


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· La validez de este documento es de 60 meses validos a partir del 01 de diciembre de 2020, se someterá a revisión cada 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucradas. 





[bookmark: _Toc58391629]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc58391630]Descripción del servicio





El servicio Acceso a la Red Institucional es el encargado de permitir el acceso a los recursos como sistemas, impresoras, navegación, etc. desde una computadora o dispositivo electrónico propiedad del Poder Judicial o equipo autorizado por la Dirección de Tecnologías de Información.





[bookmark: _Toc3559099]


[bookmark: _Toc58391631]Disponibilidad del servicio





La disponibilidad de los servicios objeto de este acuerdo, será de mínimo 99.60%, salvo causas de fuerza mayor, caso fortuito, o que las causas del incidente sean atribuibles a un tercero. 





El tiempo de indisponibilidad aplica sólo para interrupciones (entendida como aquella condición que no permite al CLIENTE la accesibilidad del servicio) tomando en cuenta situaciones como mantenimientos previamente programados y comunicados a los usuarios del servicio.





[bookmark: _Toc58391632][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc58391633]Horario del Servicio





Se pretende garantizar el servicio en horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, de igual forma a aquellos despachos con turno verpertino y horarios 24/7, el cliente debe de tomar en cuenta las interrupciones tales como mantenimientos preventivos y correctivos en caso de ser necesario los cuales serán notificados mediante comunicados de prensa o correo electrónico al personal judicial.





[bookmark: _Toc58391634]Disponibilidad del servicio





Se establece una disponibilidad de 24 horas como deseable, el cliente debe de tomar en cuenta las interrupciones tales como mantenimientos preventivos y correctivos en caso de ser necesario los cuales serán notificados mediante comunicados de prensa o correo electrónico al personal judicial, debe de tomarse en cuenta que para la recepción de solicitudes de servicio estarán habilitados los medios con sus respectivos horarios tal y como se menciona en el apartado 5 de este documento.





[bookmark: _Toc58391635]Continuidad del Servicio





En caso de un incidente mayor que provoque interrupción completa del servicio se establece un tiempo máximo de 12 horas naturales para la recuperación completa del servicio, iniciando las 12 horas posterior a la atención del proveedor de servicio el cual establece un tiempo de RTO de 4 horas, debe de tomarse en cuenta que el restablecer el servicio Acceso a la Red Institucional no garantiza el correcto funcionamiento de otros servicios que no sean administrador por el subproceso de Telemática.











[bookmark: _Toc58391636]Capacidad del Servicio





Acceso a la Red Cableada 


Se cuenta con capacidad del total de puntos instalados en una oficina o despacho más un 10% de crecimiento, con posibilidad de ampliar esta capacidad siempre y cuando exista la disponibilidad técnica.





WIFI


La velocidad y cobertura de la conexión dependerá de las características propias de la ubicación física del dispositivo, sin embargo, cada Access Point tiene la capacidad de hasta 300 dispositivos conectados concurrentes, alcanzando velocidades de hasta 450Mbps en conexión de 2,4GHz y 1300 Mbps en conexión de 5 GHz.





VPN 


Se cuenta con un enlace dedicado de 500MB simétricos, para un aproximado de 5.000 conexiones concurrentes.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos 





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Acceso remoto VPN


			8 horas hábiles





			Habilitar enlace a página web


			8 días hábiles





			Habilitar punto de red


			Programado





			Traslado de oficina


			Programado





			Wifi


			4 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc58391639]Informes y Reportes


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Comunicado de cierre de solicitud de requerimiento o incidente, mediante la plataforma GIS


			Cliente


			Al cierre de cada solicitud de requerimiento o incidente mediante plataforma GIS.











[bookmark: _Toc58391640]Medio para solicitar el servicio





A. Mesa de servicio por medio de Intranet (Medio de 24 horas con asignación de casos de horario L a V de 07:30 a 16:30)


B.  Mesa de servicio por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777 (horario L a V de 07:30 a 16:30)


C. Teléfono de disponibilidad de telemática 83787236 (24 horas fuera de horario de la mesa de servicio).  En disponibilidad se atiende solo incidentes que interrumpen el servicio y es requerido su restablecimiento para la operación de oficina con horario vespertino, nocturno o 24/7.


[bookmark: _Toc58391641]Condiciones de uso del servicio





El uso del servicio Acceso a la Red Institucional se limita al personal judicial con equipo previamente autorizado que cumpla con los requerimientos mínimos establecidos por la Dirección de Tecnologías de Información, se establece como excepción la conexión de equipos de usuarios externos por el medio inalámbrico en los lugares como salas de reuniones o salas de juicio siempre y cuando se encuentren disponible las redes abiertas correspondientes para este uso.





[bookmark: _Toc58391642]Requisitos





1-Se debe de realizar la solicitud por los medios señalados en el apartado 5 de este documento.


2- El solicitante debe de suministrar la información solicitada por el operador telefónico o el formulario de Intranet mediante el cual se realiza el reporte, esta debe de ser clara y completa.


3- El solicitante debe de ser una persona autorizada por el despacho u oficina para realizar este trámite, y este debe de estar siempre localizable en caso de requerir asistencia o información extra por parte de quien atiende el reporte.





[bookmark: _Toc58391643]Responsabilidades de los involucrados





Unidad de Gestión de Redes LAN 


Se encarga de velar por el mantenimiento y toda aquella solicitud que ingrese relacionada a la administración de la red interna alámbrico o inalámbrica.


Unidad de Gestión de Redes WAN


Se encarga de velar por el mantenimiento y toda aquella solicitud que ingrese relacionada a la administración de los enlaces que conectan todos y cada uno de los edificios del Poder Judicial o servicios relacionados, así como la plataforma de seguridad de red perimetral, acceso VPN o portal.


Unidad de Seguridad de DTIC


	Es la responsable de realizar el análisis y posterior criterio técnico ante la solicitud de acceso a sitio web bloqueado, así como de presentar los avisos de seguridad ante una amenaza en la red para la respectiva atención del subproceso de telemática.


Unidad de Comunicaciones y Multimedios


	Encargados de instalar o habilitar el canal físico para la habilitación de uno o varios puntos de red según sea la solicitud de un cliente o de miembros de la unidad de gestión de redes LAN en caso de requerirlo.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc58391644]Revisión del SLA





El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 de diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de que se requiera la modificación de este documento ambas partes deberán de estar de acuerdo





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc58391645]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc58391646]Medición del cumplimiento





La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%














[bookmark: _Toc58391647]Excepciones





Las excepciones se deben ver como todos aquellos acontecimientos que se puedan presentar que estén fuera de lo contemplado por el acuerdo de servicio y puedan afectar el servicio, por lo cual no se pueden considerar como un incumplimiento.


· Eventos denominados como Desastre en el Plan de Continuidad Institucional.


· Suspensión por razones de seguridad. 


· El servicio es a nivel nacional pero la cobertura de atención es distribuida,  siendo la primera atención y valoración responsabilidad de la Unidad Tecnológica Regional correspondiente,  quien evalúa y escala al Subproceso de Telemática la atención de ser necesario.





[bookmark: _Toc58391648]Notificaciones





El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.


[bookmark: _Toc58391651]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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 El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero 2022 y es válido hasta 10 de enero 2025 Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc74742436]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 5 provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


El presente documento detalla el servicio que se brinda denominado Habilitar Cámara de Gesell catalogado como Servicio del Negocio dentro de la categoría Instalación de Equipo Especial, donde el Subproceso de Telemática es el encargado de realizar la instalación con el apoyo de: las Administraciones, Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales, Informáticos de todas las regionales debidamente coordinado se realiza la habilitación de una nueva sala.





[bookmark: _Toc74742437]Alcance





Se plantea un alcance a nivel nacional siendo el nivel 1 la atención y valoración que se realiza por medio de la Unidad Tecnológica Regional de la Institución correspondiente, esto para brindar un mejor servicio.


El servicio de habilitar cámara de Gesell se brinda con la ayuda de las Administraciones e Informáticos Regionales, todo esto debidamente coordinado con el personal del Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales.


Para este servicio se contempla la instalación, configuración, verificación y funcionamiento de los siguientes equipos:





· Cámaras tipo PTZ.


· Parlantes de monitoreo.


· Mezcladora.


· Micrófonos de mesa o pared.


· Sistema inalámbrico de consultas con micrófono. 


· Sistema de respaldo de corriente (UPS).


· Fuentes de poder de las cámaras.





Todos estos elementos deben ser suministrados por la Administración interesada en habilitar la cámara de Gesell, igualmente debe verificar que se cuente en el lugar con los tomacorrientes y conectores de red local para las cámaras, cableado de microfonía, parlantes y sistemas multimedia u otros cableados adicionales que se requiera. También la Administración debe verificar que se cuente con los puntos de red y corriente requeridos en la sala y conexiones del sistema de grabación (computador). 





Las Administraciones para este acuerdo deben tomar en cuenta la coordinación respectiva de reservar la sala con al menos 10 días hábiles de anticipación a la instalación, la cual deberá estar reservada por tres días para realizar la habilitación y deberá colocarse el reporte respectivo para la instalación en la mesa de ayuda GIS de la DTIC.





[bookmark: _Hlk71632054]El cambio de algún equipo por garantía, debe realizarlo la Administración.





El cambio de cualquier equipo dañado debe ser suministrado por la Administración.





El sistema adquirido por el Subproceso de Telemática no incluye el computador, el cual debe ser solicitado por la Administración, indicando que es un computador para sala de Gesell.





La habilitación de la cámara de Gesell no incluye la programación e instalación de paquetes informáticos o de grabación en el computador por parte del Subproceso de Telemática y debe solicitarse mediante reporte cuando se cuente con el equipo, a través de la mesa de ayuda de la DTIC por la Intranet o a los teléfonos 2295-4777 o a la extensión 01-4777.





Debe tomarse en cuenta que para el momento de la instalación el computador debe estar en la sala, con los programas requeridos para realizar las pruebas de funcionamiento y grabación; esto es, se debe de contar con la totalidad de los equipos que conforman la sala de Gesell para su instalación y puesta en funcionamiento.





[bookmark: _Toc74742438]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio





Toda variación en este acuerdo de servicio deberá ser por mutuo acuerdo entre las partes firmantes y deberá ser registrado y documentado. 





Este documento tendrá una validez de 60 meses a partir de la firma de las partes y se podrá someter a revisión después de 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucrada.








[bookmark: _Toc74742439]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc74742440]Descripción del servicio





El servicio habilitación de la cámara de Gesell, consiste en la instalación del equipo que conforma la sala. 


Los servicios que corresponden a este acuerdo son los siguientes: 	


· Instalación y configuración de dos cámaras tipo domo a nivel de cielo raso.


· Interconexión de las cámaras a la red local y toma corrientes existentes.


· Verificación del buen funcionamiento de las cámaras.


· Instalación y configuración de la mezcladora de audio.


· Instalación de los parlantes y su conexión a la mezcladora.


· Conexión y prueba de los micrófonos por medio del cableado existente.


· Instalación y prueba de la UPS.


· Instalación de sistema inalámbrico de audio. 


[bookmark: _Toc3559099]	


[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc74742441]Disponibilidad del servicio





El servicio de habitación cámara de Gesell se realiza en el horario ordinario con el que cuenta la Institución a continuación se indica:


En horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30 en días hábiles, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc74742442][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc74742443]Horario del Servicio





[bookmark: _Hlk60923400]Es preciso poder brindar el servicio en un horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.





[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc74742444]Disponibilidad del servicio





El servicio se encuentra disponible en horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.





Se realizarán las pruebas de todos los equipos para identificar cualquier falla y así informarlo a la Administración para que ésta realice los trámites necesarios con la empresa encargada y active las garantías que corresponden.





[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc74742445]Continuidad del Servicio





Ante un incidente mayor que provoque interrupción completa del servicio se establece un tiempo máximo de 12 horas hábiles para la recuperación completa del servicio, si este fuese un problema a nivel interno que no muestre problemática física de los equipos.


De ser un incidente provocado por segundos o terceros ajeno a la sala de Gesell podría ser problemas con los enlaces de comunicaciones a nivel WAN o problemas que es puedan presentar a nivel de red local, podrá transcurrir un tiempo de 12 horas hábiles más para el inicio y verificación del incidente por parte del personal contratado.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc74742446]Capacidad del Servicio


En la actualidad se cuenta con 2 técnicos que pueden realizar las tareas de instalación. Para ello la oficina solicitante deberá gestionar ante la mesa de ayuda mediante la Intranet o llamada telefónica la solicitud de este servicio. Se debe cumplir además con todos los requerimientos y tiempos planteados en este documento.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:





			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Habilitar cámara de Gesell


			41 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc74742449]


Informes y Reportes





A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Informe de estado de gestión de número de caso.


			Cliente


			Al notificar estado y cierre de cada solicitud de instalación mediante plataforma GIS.











[bookmark: _Toc74742450]Medio para solicitar el servicio





1. [bookmark: _Toc74742451]El medio oficial para solicitar la instalación es por medio de solicitud de servicio en el GIS, la oficina solicitante deberá gestionar este reporte con coordinarse con 10 días hábiles de anticipación. 


2. [bookmark: _Toc74742452]Mesa de servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes (asignación de casos en el horario L a V de 07:30 a 16:30).





[bookmark: _Toc74742453]Condiciones de uso del servicio


[bookmark: _Toc74742454]En el caso del servicio de habilitación de cámara de Gesell la condición de uso se limita a las actividades que se desarrollan en la institución, como son los realizados por los despachos en materia de violencia doméstica, Tribunales Penales en conjunto con defensores, fiscales, psicólogos y peritos previamente coordinadas.








[bookmark: _Toc74742455]Requisitos





A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta del servicio de instalación de la sala, se deberá cumplir con lo siguiente:


a. Colocar el reporte por medio del servicio GIS a la extensión (01-4777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes.


b. El solicitante debe de ser una persona autorizada por la Administración para realizar este trámite, y este debe de estar siempre localizable en caso de requerir asistencia o información extra por parte de quien atiende el reporte.


c. Solicitar el computador con las características requeridas, para la instalación.


d. Colocar el reporte al personal del Subproceso Gestión del Servicio para que realice la instalación de los programas requeridos para su uso en la sala de juicio.


e. Colocar el reporte al Subproceso de Telemática para la habilitación de la red.


f. Debe haber gestionado reporte para la revisión preliminar del cableado, de red de las cámaras y el computador de grabación, tomacorriente para las cámaras y conectores de audio para los micrófonos requeridos.


g. [bookmark: _Hlk71892857]Para el día de la instalación la Administración debe asegura que estén en sitio todos los equipos para instalar la sala incluyendo el computador con los programas requeridos.





[bookmark: _Toc74742456]Responsabilidades de los involucrados





Administraciones 


· Realizar los reportes correspondientes para realizar la instalación.


· Responsable de entregar el equipo completo, verificar que esté disponible la sala con todos los requerimientos de red, corriente y mobiliario. 


· Verificar el buen funcionamiento del equipo instalado mediante las pruebas pertinentes.


Subproceso de telemática


[bookmark: _Hlk72137596]Unidad de Comunicaciones, Multimedios y videoconferencias


·  El Sub proceso de Telemática, será el ente encargado de velar por la instalación y programación de las cámaras de video. Debe instalar el sistema de audio (mezcladora) con sus respectivos parlantes, microfonía. Respaldo de baterías (UPS), sistema inalámbrico de monitoreo y switch.


· Debe brindar capacitación al personal que así lo solicite en el uso del sistema de audio y video.


· Habilitar la red de datos para utilizar las cámaras vía red.





Unidad LAN


· Brindar las direcciones IP que se le programaran a las cámaras de la sala.


· Configurar el punto de red en el switch.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc74742457]Revisión del SLA





El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de que se requiera la modificación de este documento ambas partes deberán de estar de acuerdo.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc74742458]Solución de conflictos





Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc74742459]Medición del cumplimiento





El cumplimiento del acuerdo de servicio será verificado en base al tiempo de solución del incidente o requerimiento después de haber sido ingresado al sistema GIS. Dicha métrica deberá estar dentro de los parámetros de tiempos acordados para para la solución del servicio atendido.


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera anual (en el mes de diciembre), con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes que cumplieron con lo indicado en el SLA.


Y = Cantidad total de solicitudes.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








Métrica:





Niveles de Servicio


Disponibilidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Continuidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Capacidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Incidentes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Solicitudes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Sumatoria del cumplimiento de los niveles de servicio / 5








[bookmark: _Toc74742460]Excepciones





· Suspensión por causas de la naturaleza.


· Suspensión por problemas técnicos en los equipos a instalar.


· Suspensión por fallos eléctricos en alguno de los sitios involucrados.


· Fallo de algún equipo importante de red.


· Cancelación de la instalación.


· Problemas en el cableado (red, eléctrico o de audio).


· Solicitudes que no cumplan con el tiempo de tramite solicitado.


· Solicitudes en horas y días en los cuales el personal no labora habitualmente.





[bookmark: _Toc74742461]Notificaciones





El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.








[bookmark: _Toc74742462]Glosario





· [bookmark: _Hlk71896366]UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· PTZ: El término cámara PTZ es un acrónimo de pan-tilt-zoom y puede referirse sólo a las características de las cámaras de vigilancia específicas. El cambio de enfoque, acercamiento en si la dirección y el campo de visión. 


· PETIC: siglas del Plan Estratégico de Tecnologías de Información y Comunicaciones.


· SIGAO: Por sus siglas Sistema de Grabación de Audiencias Orales.


· Cámara de Gesell: Es una habitación acondicionada para permitir la
observación con personas. Está conformada por dos ambientes separados
por un vidrio de visión unilateral, los cuales cuentan con equipos de
audio y de video para la grabación. Se utiliza en interrogatorios o bien para preservar el anonimato de testigos.
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El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero 2022 y es válido hasta 10 de enero 2025 Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 5 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


Con este documento se pretende detallar el servicio que se brinda con la habilitación de oralidad en un recinto, donde el Subproceso de Telemática que son los encargados de realizar la instalación con el apoyo de: las Administraciones, Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales, Informáticos de todas las regionales debidamente coordinado se realiza la habilitación de una nueva sala.





[bookmark: _Toc71624757]Alcance





El alcance que se tiene es a nivel nacional siendo en principio la atención y valoración que se realiza por medio de la Unidad Tecnológica Regional de la institución correspondiente.


El servicio de habilitar de oralidad en un recinto se brinda con la ayuda de las Administraciones e Informáticos Regionales, todo esto debidamente coordinado con el personal del Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales.


Para este servicio se contempla la instalación, configuración, verificación y funcionamiento de los siguientes equipos:





· Cámaras tipo domo, PTZ.


· Cámara de documentos.


·  Parlantes de pared.


· Amplificador o mezcladora.


· Micrófonos de mesa, inalámbricos y de testigo.


· Sistema de respaldo de corriente UPS


· Mueble del sistema.


· Fuentes de poder de las cámaras.


· Red local.





Todos estos elementos deben ser suministrados por la Administración interesada en la habilitación de la sala, igualmente debe verificar que se cuente en el lugar, con los tomacorrientes y las conexiones de red local para las cámaras, cableado de microfonía, parlantes y sistemas multimedia u otros cableados adicionales que se requiera. También la administración debe verificar que se cuente con los puntos de red y corriente requeridos en la sala para las diferentes partes del proceso y conexiones del sistema de grabación (computador). 





Las Administraciones para este acuerdo deben tomar en cuenta la coordinación respectiva de reservar la sala con al menos 10 días hábiles de anticipación a la instalación, la cual deberá estar reservada por tres días para realizar la habilitación y deberá colocarse el reporte respectivo para la instalación en la mesa de ayuda GIS de la DTIC.





El cambio de algún equipo por garantía, debe realizarlo la Administración.


El cambio de cualquier equipo dañado debe ser suministrado por la Administración cuando le sea entregado en sustitución por garantía.


El sistema adquirido para las salas de audio y video por el Subproceso de Telemática no incluye el computador, el cual debe ser solicitado por la administración a la DTIC para su instalación en el mueble de sala.





 La habilitación de la sala no incluye la programación e instalación de paquetes informáticos o de grabación en el computador por parte del Subproceso de Telemática, debe solicitarse mediante reporte cuando se cuente con el equipo, puede realizarlo por la Intranet o a los teléfonos 2295-4777 o a la extensión 01-4777.





Debe tomarse en cuenta que para el momento de la instalación el computador debe estar en la sala, con los programas requeridos para realizar las pruebas de funcionamiento y grabación; esto es, se debe de contar con la totalidad de los equipos que conforman la sala para su instalación y puesta en funcionamiento.





[bookmark: _Toc71624758]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Toda variación en este acuerdo de servicio deberá ser por mutuo acuerdo entre las partes firmantes y deberá ser registrado y documentado. 





Este documento tendrá una validez de 60 meses a partir de la firma de las partes y se podrá someter a revisión después de 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucrada.


Se debe de contar con la totalidad de los equipos que conforman la sala para su instalación y puesta en funcionamiento.
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[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc71624760]Descripción del servicio


El servicio, habilitar oralidad en un recinto, consiste en la instalación del equipo de grabación en una nueva sala de juicio. 


Los servicios que corresponden a este acuerdo son los siguientes y aplica para salas de audio y video:


· Instalación de las tres cámaras tipo domo a nivel de cielo raso.


· Configuración de las tres cámaras tipo domo.


· Interconexión de las cámaras a la red local y tomacorrientes existente.


· Verificación del buen funcionamiento de las cámaras.


· Instalación y configuración de la cámara de documentos.


· Configuración de la planta amplificada.


· Instalación de los parlantes de pared y su conexión a la planta amplificada a través del cableado existente.


· Instalación, configuración y prueba de los tres micrófonos de mesa cuello de ganso y la instalación del micrófono en trípode utilizado por el declarante por medio del cableado existente.


· Instalación y prueba de la UPS.


· Instalación de los equipos en el mueble. 


[bookmark: _Toc3559099]	


[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc71624761]Disponibilidad del servicio


El servicio de habitación de oralidad se realiza en el horario ordinario con el que cuenta la Institución a continuación se indica:


En horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30 en días hábiles, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc71624762][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc71624763]Horario del Servicio


[bookmark: _Hlk60923400]Es preciso poder brindar el servicio en un horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el subproceso de Telemática.





[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc71624764]Disponibilidad del servicio


Es preciso poder brindar el servicio en horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.


Por ser equipos electrónicos, estos pueden sufrir daños por distintos motivos, es por lo que se procura realizar las pruebas de todos los equipos e identificar cualquier signo de falla, y así informarlo a la Administración para que ésta realice los trámites necesarios con la empresa encargada y active las garantías que corresponden.





[bookmark: _Toc46488760][bookmark: _Toc71624765]Continuidad del Servicio


Ante un incidente mayor que provoque interrupción completa del servicio se establece un tiempo máximo de 12 horas hábiles para la recuperación completa del servicio, si este fuese un problema a nivel interno que no muestre problemática física de los equipos.


De ser un incidente provocado por segundos o terceros ajeno a la sala podría ser problemas con los enlaces de comunicaciones a nivel WAN o problemas que se puedan presentar a nivel de red local LAN , podrá transcurrir un tiempo de 12 horas hábiles más para el inicio y verificación del incidente por parte del personal contratado para la revisión de los equipos de audio y video.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc71624766]Capacidad del Servicio 


En la actualidad se cuenta con 2 técnicos que pueden realizar las tareas de instalación. Para ello la oficina solicitante deberá gestionar ante la mesa de ayuda mediante la Intranet o llamada telefónica la solicitud de este servicio. Se debe cumplir además con todos los requerimientos y tiempos planteados en este documento.


[bookmark: _Toc46488762]Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de Resolución





			Habilitar oralidad en un recinto


			32 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc71624769]Informes y Reportes 


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Informe de estado de gestión de número de caso.


			Cliente


			Al notificar estado y cierre de cada solicitud de instalación mediante plataforma GIS.








[bookmark: _Toc71624770]Medio para solicitar el servicio 





1. [bookmark: _Toc74742451]El medio oficial para solicitar la instalación es por medio de solicitud de servicio en el GIS, la oficina solicitante deberá gestionar este reporte con 10 días hábiles de anticipación. 





2. Mesa de servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes (asignación de casos en el horario Lunes a Viernes de 07:30 a 16:30).


[bookmark: _Toc71624771]Condiciones de uso del servicio





 En el caso del servicio de habilitar de oralidad en un recinto la condición de uso se limita a las actividades que se desarrollan en la Institución, como lo son juicios y audiencias, todas estas actividades previamente coordinadas.
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A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


a. Colocar el reporte por medio del servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes.


b. El solicitante debe de ser una persona autorizada por la Administración para realizar este trámite, y este debe de estar siempre localizable en caso de requerir asistencia o información extra por parte de quien atiende el reporte.


c. Solicitar el computador con las características correspondientes al tipo de sala.


d. Colocar el reporte al personal del Subproceso Gestión del Servicio para que realice la instalación de los programas requeridos para su uso en la sala de juicio.


e. Debe haber sido revisado el cableado correspondiente, según el tipo de sala.


f. Para el día de la instalación debe contarse con todos los equipos en la sala incluyendo el computador con los programas requeridos.











[bookmark: _Toc71624773]Responsabilidades de los involucrados





Subproceso Gestión del Servicio


Encargado de realizar las pruebas en conjunto con la administración con el fin de verificar el buen funcionamiento del sistema de grabación.


Sistemas Jurisdiccionales 


Responsables de habilitar las cámaras del sistema SIGAO, para que pueda realizar las grabaciones.


Administraciones 


Responsable de entregar el equipo completo, verificar que esté disponible la sala con todos los requerimientos de red, conexiones, corriente y mobiliario. 


Verificar el buen funcionamiento del equipo mediante las pruebas pertinentes.





Unidad de Comunicaciones Multimedios y Videoconferencias


Ente encargado de velar por la instalación y programación de las cámaras de video. Debe instalar adicionalmente el sistema amplificado con sus respectivos parlantes, microfonía, respaldo de baterías (UPS), switch y cámara de documentos para salas de grabación de audio y video.





Debe brindar capacitación al personal que así lo solicite en el uso del sistema de audio.





Habilitar la red de datos para utilizar las cámaras vía red.


Unidad LAN


· Brindar las direcciones IP que se le programaran a las cámaras de la sala.


· Configurar el punto de red en el switch.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc71624774]Revisión del SLA 


El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de que se requiera la modificación de este documento ambas partes deberán de estar de acuerdo.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc71624775]Solución de conflictos 


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.
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El cumplimiento del acuerdo de servicio será verificado en base al tiempo de solución del incidente o requerimiento después de haber sido ingresado al sistema GIS. Dicha métrica deberá estar dentro de los parámetros de tiempos acordados para para la solución del servicio atendido.


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera anual (en el mes de diciembre), con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








[bookmark: _Toc71624777]Excepciones 





· [bookmark: _Hlk71895987]Suspensión por causas de la naturaleza.


· Suspensión por problemas técnicos en los equipos a instalar.


· Suspensión por fallos eléctricos en alguno de los sitios involucrados.


· Fallo de algún equipo importante de red.


· Cancelación de la instalación.


· Problemas en el cableado (red, eléctrico o de audio).


· Solicitudes que no cumplan con el tiempo de tramite solicitado.


· Solicitudes en horas y días en los cuales el personal no labora habitualmente.





[bookmark: _Toc71624778]Notificaciones 





El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.





 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc71624779]Glosario





· Recinto: Sala donde se realizará la instalación del equipo de oralidad, las cuales pueden ser: sala de audio unipersonal, sala de audio colegiada, sala de audio y video de materia penal.


· PETIC: siglas del Plan Estratégico de Tecnologías de Información y Comunicaciones.


· Conector tipo USB: siglas en ingles Universal Serial Bus. Es un estándar utilizado en informática para definir cables y conectores que proporcionan alimentación y permite conectar dispositivos electrónicos. 


· [bookmark: _Hlk71896366]UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· PTZ: El término cámara PTZ es un acrónimo de pan-tilt-zoom y puede referirse sólo a las características de las cámaras de vigilancia específicas. El cambio de enfoque, acercamiento en si la dirección y el campo de visión. 





[bookmark: _Toc71624781]Firmas





[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero 2022 y es válido hasta 10 de enero 2025 Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc75329432]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 3 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


[bookmark: _Hlk75324337]Con este documento se pretende detallar el servicio que se brinda en el traslado de pizarra interactiva, donde el Subproceso de Telemática es el encargado de realizar la desinstalación e instalación de la pizarra interactiva en coordinación con el apoyo de las Administraciones o Despachos interesados.





[bookmark: _Toc75329433]Alcance





El alcance que se tiene es a nivel nacional siendo en principio la atención y valoración que se realiza por medio de la Unidad Tecnológica Regional de la Institución correspondiente.


El servicio de traslado de pizarra interactiva se brinda con la ayuda de las Administraciones y Despachos solicitantes, debidamente coordinado para su instalación.


[bookmark: _Hlk75327201]Para este servicio se contempla el traslado de la totalidad de equipos que conforman la pizarra interactiva:





· [bookmark: _Hlk75327459]Cámaras WEB (si está presente).


· Soporte del proyector.


· Proyector y su cableado.


· Soporte de pizarra.


· Pizarra y su cableado.


· Computador y su cableado.


· [bookmark: _Hlk75324739]UPS (Si está presente).


· Sistema inalámbrico de presentación (Si está presente).


· Soporte móvil (Si está presente).





Todos estos elementos deben ser desinstalados. Los equipos deben ser inventariados por la Administración o despacho para su traslado al nuevo sitio de instalación, si el nuevo lugar de instalación se encuentra en otro edificio la Administración debe hacerse cargo de su traslado.





 La Administración o despachos deben verificar que en el nuevo lugar de instalación se cuente con tomacorrientes y la conexión de red.





Las Administraciones para este acuerdo deben tomar en cuenta la reserva de las salas (tanto la sala desinstalación como la sala donde se va a instalar la pizarra), la cual deberá estar reservada por el tiempo previsto para realizar la desinstalación/instalación. Deberá colocarse el reporte respectivo para realizar el traslado de la pizarra en la mesa de ayuda GIS de la DTIC.





El acuerdo de servicio traslado de la pizarra interactiva no incluye programaciones e instalación de paquetes informáticos o  bien la instalación o habilitación del punto de red por parte de la Unidad de Comunicaciones, Multimedia y Videoconferencia, la oficina solicitante deberá solicitar cada requerimiento mediante reporte cuando se identifique el nuevo lugar donde se desea que se instale el equipo, puede realizarlo por la Intranet o a los teléfonos 2295-4777 o a la extensión 01-4777.


Debe tomarse en cuenta que para el momento de la instalación el punto de red y tomacorriente deben estar instalados y funcionales en la sala requerida, para que al finalizar la instalación se puedan realizar las pruebas de funcionamiento.





 Generalidades del acuerdo de nivel de servicio:


Toda variación en este acuerdo de servicio deberá ser por mutuo acuerdo entre las partes firmantes y deberá ser registrado y documentado. 





Este documento tendrá una validez de 60 meses a partir de la firma de las partes y se podrá someter a revisión después de 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucrada.


Se debe de contar con la totalidad de los equipos y elementos pasivos que conforman el traslado  de la pantalla interactiva para su instalación y puesta en funcionamiento.





[bookmark: _Toc75329434]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755][bookmark: _Toc75329435]Descripción del servicio





Las solicitudes que incluye este servicio que corresponden a este acuerdo son desinstalación e instalación de los siguientes equipos:


· [bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756]Cámaras WEB (si está presente).


· Soporte del proyector.


· Proyector y su cableado.


· Soporte de pizarra.


· Pizarra y su cableado


· Computador y su cableado.


· UPS (Si está presente).


· Sistema inalámbrico de presentación (Si está presente).


· Soporte móvil (Si está presente).





[bookmark: _Toc75329436]Disponibilidad del servicio





El servicio de traslado pizarra interactiva se realiza en el horario ordinario con el que cuenta la Institución a continuación se indica:


En horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30 en días hábiles, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc75329437][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758][bookmark: _Toc75329438]Horario del Servicio


[bookmark: _Hlk60923400]Es preciso poder brindar el servicio en un horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.











[bookmark: _Toc46488759][bookmark: _Toc75329439]Disponibilidad del servicio





Es preciso poder brindar el servicio en horario hábil de lunes a viernes de 07:30 a 12:00 y de 13:00 a 16:30, previa coordinación con el Subproceso de Telemática y con reporte gestionado ante la mesa de ayuda de la DTIC.


Se realizarán las pruebas de todos los equipos para identificar cualquier falla y así informarlo a la Administración para que ésta realice los trámites necesarios con la empresa encargada y active las garantías que corresponden.





[bookmark: _Toc46488761][bookmark: _Toc75329441]Capacidad del Servicio 





En la actualidad se cuenta con 2 técnicos que pueden realizar las tareas de desinstalación e instalación. Para ello la oficina solicitante deberá gestionar ante la mesa de ayuda mediante la Intranet o llamada telefónica la solicitud de este servicio. Se debe cumplir además con todos los requerimientos y tiempos planteados en este documento.





[bookmark: _Hlk75523843][bookmark: _Toc46488762]Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia 


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto 


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos 





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Instalar pizarra interactiva


			9 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 





[bookmark: _Toc46488764][bookmark: _Toc75329443]Informes y Reportes 


A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Informe de estado de gestión de número de caso.


			Cliente


			Al notificar estado y cierre de cada solicitud de instalación mediante plataforma GIS.








[bookmark: _Toc75329444]


Medio para solicitar el servicio 


1. [bookmark: _Toc74742451][bookmark: _Toc75329445]El medio oficial para solicitar la instalación es por medio de solicitud de servicio en el GIS, la oficina solicitante deberá gestionar este reporte con 5 días hábiles de anticipación. 





2. Mesa de servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes (asignación de casos en el horario Lunes a Viernes de 07:30 a 16:30).


[bookmark: _Toc75329446]Condiciones de uso del servicio





 En el caso del servicio de traslado de pizarra interactiva la condición de uso se limita a las actividades que se desarrollan en la Institución, como lo son capacitaciones, presentaciones y videoconferencias, todas estas actividades previamente coordinadas con la Administración o Despacho.








[bookmark: _Toc75329447]Requisitos 





A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


a. Colocar el reporte por medio del servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes, con 5 días hábiles de anticipación. 


b. El solicitante debe de ser una persona autorizada por la Administración para realizar este trámite, y este debe de estar siempre localizable en caso de requerir asistencia o información extra por parte de quien atiende el reporte.


c. Solicitar el tomacorriente que este al alcance y en funcionamiento.


d. Solicitar mediante reporte a la mesa de servicio la habilitación y configuración del punto de red requerido para la pizarra interactiva. El punto de red debe estar activo y configurado.


e. Para el día de la desinstalación/instalación debe contarse con todos los equipos requeridos.


f. Deben haber sido reservados los lugares donde se realizará la intervención.





[bookmark: _Toc75329448]Responsabilidades de los involucrados





Administraciones 


a. Colocar el reporte por medio del servicio GIS a la extensión (014777) o por medio de Intranet para la formulación de reportes, con 5 días hábiles de anticipación.


b. Entregar el equipo completo.


c. Verificar que estén disponibles las salas con todos los requerimientos de red y corriente, tanto el sitio donde se desinstala como el sitio donde se trasladará.


d. Solicitar el tomacorriente que esté al alcance y en funcionamiento.


e. Solicitar mediante reporte a la mesa de servicio la habilitación y configuración del punto de red requerido para la pizarra interactiva. El punto de red debe estar activo y configurado.


f. Verificar el buen funcionamiento del equipo mediante las pruebas pertinentes.





Unidad de Comunicaciones Multimedios y Videoconferencias


a. Ente encargado de velar por la desinstalación/instalación de la pizarra interactiva en sala requerida.





b. Debe realizar las pruebas y verificar su buen funcionamiento.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769][bookmark: _Toc75329449]Revisión del SLA 


El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de que se requiera la modificación de este documento ambas partes deberán de estar de acuerdo.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc75329450]Solución de conflictos 


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


[bookmark: _Toc75329451]Medición del cumplimiento 





El cumplimiento del acuerdo de servicio será verificado en base al tiempo de solución del incidente o requerimiento después de haber sido ingresado al sistema GIS. Dicha métrica deberá estar dentro de los parámetros de tiempos acordados para para la solución del servicio atendido.


Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera anual (en el mes de diciembre), con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de acceso y permisos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de acceso y permisos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








[bookmark: _Toc75329452]Excepciones 


· [bookmark: _Hlk71895987]Suspensión por causas de la naturaleza.


· Suspensión por problemas técnicos en los equipos a instalar.


· Suspensión por fallos eléctricos en alguno de los sitios involucrados.


· Fallo de algún equipo importante de red.


· Cancelación de la instalación.


· Problemas en el cableado (red, eléctrico o de audio).


· Solicitudes que no cumplan con el tiempo de tramite solicitado.


· Solicitudes en horas y días en los cuales el personal no labora habitualmente.





[bookmark: _Toc75329453]Notificaciones 





El Subproceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.





 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc75329454]Glosario





· [bookmark: _Hlk71896366]UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· Proyector (También llamado video beam) es un equipo eléctrico, liviano y fácil de transportar, que permite proyectar imágenes, textos, videos y algunos cuentan con sonido incorporado, también se les puede colocar en paredes o soportes de cielo.





[bookmark: _Toc75329455]Firmas





[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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 El presente acuerdo tiene validez de 12 meses, iniciando a partir del 22-06-2021 y es válido hasta 22-06-2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 6 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer acuerdo de servicio de mantenimiento de formatos Jurídicos de los sistemas:


· Gestión de Despachos Judiciales


· Escritorio Virtual


· Sistema de Seguimiento de Casos


· Sistema Integrado de Apoyo a la Gestión de Procesos Jurisdiccionales





[bookmark: _Toc46488752]Alcance





El servicio contempla la actualización, eliminación e inserción de formatos jurídicos, estos solicitados por los dueños de la información o por la aplicación de algún oficio o circular institucional.


[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


El servicio de mantenimiento de formatos jurídicos en el sistema es variado, no cuenta con un plazo fijo porque depende de las modificaciones a realizar, en la mayoría de los casos los cambios se coordinan con el solicitante.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio


Incluir, modificar u ocultar los formatos jurídicos del sistema


[bookmark: _Toc3559099]


[bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio


De lunes a viernes, de 7:30 a 12md y de 1:00pm hasta las 4:30pm.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio


Un único nivel de atención





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


De lunes a viernes, de 7:30 a 12md y de 1:00pm hasta las 4:30pm.


[bookmark: _Toc46488759]


Disponibilidad del servicio


De lunes a viernes, de 7:30 a 12md y de 1:00pm hasta las 4:30pm.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio


Esto no aplica para el servicio que se está documentando.





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio


El servicio se atiende según la capacidad del personal técnico de normalización.





[bookmark: _Toc46488762]Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia 


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto 


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos 





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Catálogos de sistemas(infraestructura)


			Programado





			Formatos jurídicos


			Programado








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes





No se generan informes o reportes, si es necesario, adicional al cierre del caso en el GIS, se comunica mediante correo u oficio según el origen de la solicitud.


[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio





A. Por medio de intranet (GIS)


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 2295-4777


C. Por oficios (Consejo Superior, Secretaria de la Corte, Planificación, Comisiones de las Jurisdicciones) 


D. Por acuerdos de reuniones


E. Cambios de oficio por circulares institucionales


[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


Esto no aplica para el servicio que se está documentando


[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- Visto bueno de la Comisión de la Jurisdicción


2- Visto bueno de la persona Coordinadora o Juzgadora


*Hay excepciones que no lo requieren.





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


Brindar el servicio de mantenimiento de formatos jurídicos del sistema


[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Revisión del SLA


El tiempo de duración del acuerdo de servicio será por el plazo de un año (22-06-2021 al 22-06-2022).


En caso de ajustes al acuerdo, se aplicarán a partir del nuevo plazo.


La revisión del SLA para verificar el cumplimiento, se hará semestralmente o a petición de las partes involucradas. 


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.


[bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento


La métrica está basada en reportes generados por medio de la herramienta de manejo de incidencias del GIS, en los cuales se evaluarán los aspectos cualitativos y cuantitativos de la información contenida en estos reportes.


· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.


Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de cambio en formatos jurídicos que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de cambio en formatos jurídicos.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%








Métrica:


Niveles de Servicio


Disponibilidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Continuidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Capacidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Incidentes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Solicitudes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Sumatoria del cumplimiento de los niveles de servicio / 5








[bookmark: _Toc46488772]Excepciones


Esto no aplica para el servicio que se está documentando





[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





[bookmark: _Toc46488775]Documentación relacionada


Instrucción de Trabajo para cambios de datos por Normalización Formatos Jurídicos


Documentación del cambio 


Acuerdo del Consejo Superior en sesión N° 100-14 celebrada el 18 de noviembre del 2014





[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 


Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha


























Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


[bookmark: _Toc529593785][bookmark: _Toc527341429][bookmark: _Toc525364281][bookmark: _Ref525359984][bookmark: _Ref523897084][bookmark: _Ref523895785][bookmark: _Ref523708747][bookmark: _Toc523639960][bookmark: _Toc523639935][bookmark: _Ref523639830][bookmark: _Ref523639400][bookmark: _Toc523638675][bookmark: _Ref520620259][bookmark: _Ref520620217][bookmark: _Ref520620179][bookmark: _Toc520513587][bookmark: _Toc520513217][bookmark: _Toc520513171][bookmark: _Toc520513115][bookmark: _Toc520513028][bookmark: _Toc520512900][bookmark: _Toc520512803][bookmark: _Toc520512735][bookmark: _Toc518806868][bookmark: _Toc518806712][bookmark: _Toc518806520][bookmark: _Toc518806467][bookmark: _Toc518806346][bookmark: _Toc518806032][bookmark: _Toc518798652][bookmark: _Toc515072840][bookmark: _Toc514138116][bookmark: _Toc513861781][bookmark: _Toc513861668][bookmark: _Toc513861527][bookmark: _Toc506001064][bookmark: _Toc504449155][bookmark: _Toc504366422][bookmark: _Toc503674453]Lugar y Fecha
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Acuerdo de nivel de servicio entre la DTI y área cliente(SLA), del servicio denominado:
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Dirección de Tecnología de Información


PODER JUDICIAL









El presente acuerdo tiene validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero 2022 y es válido hasta 10 de enero 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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1. [bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


Con este acuerdo se pretende detallar el servicio que se brinda en cuanto a lo que es servicio de telefonía y donde el Subproceso de Telemática será el encargado de brindar los servicios indicados de las líneas de comunicación requeridas, así como realizar las instalaciones necesarias para un buen funcionamiento de ese servicio


2. [bookmark: _Toc46488752]Alcance 





[bookmark: __DdeLink__3060_1897041957]Se dará servicio a las oficinas del I, II, III Circuito Judicial de San José, así como las oficinas administrativas y periféricas del OIJ que se encuentren en circuitos indicados a excepción del edificio de Torre Z que es atendido por los técnicos de Telemática de la UTI: 


Abarca el mantenimiento de las redes telefónicas internas del Poder Judicial, la solución de averías, los traslados de línea en caso necesario, la programación de las líneas telefónicas e información legal del uso de extensión telefónica.





3. [bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


Este documento tendrá una validez de 60 meses a partir de la firma de las partes y se podrá someter a revisión después de 12 meses o a solicitud de alguna de las partes involucradas.


Toda variación en este acuerdo de servicio deberá ser por mutuo acuerdo entre las partes firmantes y deberá ser registrado y documentado.





4. [bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio





Solicitar línea telefónica


Línea telefónica de 8 dígitos (servicio brindado por proveedor externo).


La oficina interesada debe solicitar la autorización a la Dirección Ejecutiva y luego con el visto bueno de esta se solicita mediante reporte en la mesa de ayuda de la DTIC la compra de la línea a al Subproceso de Telemática, el reporte debe incluir el visto bueno que emitió la Dirección Ejecutiva.





Traslado de línea telefónica.


Todo traslado de línea telefónica queda sujeto a disponibilidad según plan de numeración y 


se debe generar el reporte en la mesa de ayuda GIS de la DTIC.


Se debe considerar sí a la hora de realizar la solicitud de traslado de línea, si existe red telefónica para este nuevo servicio, caso contrario se debe realizar otra solicitud para instalación de punto de red telefónico ante el GIS.





Modificar configuración de línea telefónica.


Este servicio abarca todo lo referente a la programación de las líneas telefónicas análogas e IP, esta programación incluye permisos de llamada externa, grupo de captura, desborde y desvío de llamada.


Se debe considerar si a la hora de realizar la solicitud de línea existe red telefónica para este nuevo servicio, caso contrario se debe realizar una solicitud de instalación ante la mesa de ayuda GIS de la DTIC.


Informe de uso de extensiones telefónicas.


Se debe solicitar por medio de correo electrónico a la jefatura del Subproceso de Telemática.


Este informe solo incluirá la cantidad de llamadas entrantes, salientes y perdidas así con el tiempo de duración de las llamadas.


Si se requiere más información debe se solicitado por una autoridad judicial indicando el número de causa y expediente para la que se solicita.


Este tipo de servicio se debe gestionar a través de la mesa de ayuda de la DTIC.





Extensión telefónica de 6 dígitos (servicio brindado por el Poder Judicial)


Toda solicitud de nueva línea telefónica queda sujeto a disponibilidad según plan de numeración.


Se debe considerar sí a la hora de realizar la solicitud de línea, si existe red telefónica para este nuevo servicio, caso contrario se debe realizar otra solicitud de instalación de punto de red telefónico ante el GIS.





[bookmark: _Toc46488756][bookmark: _Toc3559099]Disponibilidad del servicio





El servicio incluido dentro de este acuerdo se brindará los días hábiles de lunes a viernes en horario de 7:30 las 16 30 horas en días hábiles, en caso de atención fuera de horario será conforme a disponibilidad de área técnica del Subproceso de Telemática.





[bookmark: _Toc46488757]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio





· El servicio de información de uso de línea telefónica se dará en horario de oficina de lunes a viernes de las 7:30 a las 12 horas y de las 13:00a las 16:30 horas en días hábiles.


· El servicio de programación de línea telefónica se dará en horario de oficina de lunes a viernes de las 7:30 a las 12 horas y de las 13:00a las 16:30 horas en días hábiles.


· El servicio de traslado de extensión telefónica se dará en horario de oficina de lunes a viernes de las 7:30 a las 12 horas y de las 13:00a las 16:30 horas en días hábiles.


· Los servicios de instalación de nuevos servicios telefónicos, traslados o instalación de puntos de red para traslado se dará en horario de oficina de lunes a viernes de las 7:30 a las 12 horas y de las 13:00a las 16:30 horas en días hábiles


· Los servicios de revisión de línea telefónica se darán en horario de oficina de lunes a viernes de las 7:30 a las 12 horas y de las 13:00a las 16:30 horas en días hábiles


 


[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio 





El servicio de telefonía se encuentra disponible 24/7 ya que el ingreso y salida de llamadas telefónica es por medio de un servicio que se encuentra en estado activo e ininterrumpido. 





Este servicio solamente se verá interrumpido en los casos en que se presente una avería telefónica a nivel de red local o nivel de red externa con el proveedor de servicios, o bien un fallo en el aparato telefónico como tal, en cuyo caso se deberá realizar el reporte de atención a la mesa de ayuda GIS y su atención se realizará en el horario indicado en el punto anterior.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio





El servicio de telefonía deberá estar disponible 24/7 en condiciones normales, en caso de desastre se restablecerá el servicio en un máximo de 48 horas hábiles debido a los tiempos de respuesta que se pueda generar debido al trabajo de proveedores externos o empresas para lograr la restitución y traslado de equipos y servicios.








[bookmark: _Toc46488762]Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En la siguiente tabla se indica el tiempo promedio que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de los incidentes de servicio, los cuales son categorizados de acuerdo con la prioridad.


Donde la prioridad se obtiene como resultado de la relación entre la urgencia y el impacto establecidos en el incidente de servicio.


			


			Impacto





			








Urgencia 


			


			Muy Bajo


			Bajo


			Medio


			Alto


			Muy Alto





			


			Muy Bajo


			1


			1


			2


			2


			3





			


			Bajo


			1


			2


			2


			3


			4





			


			Medio


			2


			3


			3


			4


			4





			


			Alto 


			3


			3


			4


			5


			5





			


			Muy Alto


			4


			4


			4


			5


			5








Tabla N°1. Matriz de relación entre la urgencia y el impacto


Como se muestra en la tabla anterior, una vez aplicada la relación entre el impacto y la urgencia, se obtiene como resultado la prioridad:


			Prioridad


			Identificador


			Tiempo de resolución





			5


			MA


			1 hora, 30 minutos 





			4


			A


			2 horas hábiles





			3


			M


			6 horas hábiles





			2


			B


			10 horas hábiles





			1


			MB


			Programado





			Tabla N° 2 Prioridad de los incidentes








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


Importante aclarar que el tiempo de resolución del incidente de servicio puede variar según la magnitud del mismo, de igual forma se aclara que dichos tiempos pueden ser evaluados y modificados, previo a realizar análisis estadísticos de los mismos y según necesidad, como parte de la mejora continua.





[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


Es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en la resolución de las solicitudes de servicio, depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de resolución por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de resolución





			Informe de uso de extensiones telefónicas


			4 horas hábiles





			Modificar configuración de línea telefónica.


			 4 horas hábiles





			Traslado de línea telefónica.


			16 horas hábiles





			Solicitar línea telefónica.


			32 horas hábiles








Nota: El tiempo de resolución, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, más el tiempo que tarda la persona especialista en la resolución del caso. 


[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes





A continuación, se indican los informes y reportes del servicio que se enviarán al cliente:


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			 Informe de estado de gestión número de caso


			Cliente


			[bookmark: _Hlk46236904]Al Cierre del reporte por el técnico.





			


			Finalizado





			Suspendido





			En tramite 











			





Cliente/Persona quien realiza el reporte ante el GIS


			





[bookmark: _Toc3559100]Por medio del sistema GIS











5. [bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


 


Toda solicitud de servicio deberá ser realizada por los canales existente para tal fin.


· Por medio de intranet 


· Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777





6. [bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio





El servicio telefónico deberá ser para uso exclusivo de las funciones que realiza dicha oficina. No deberá utilizarse para la recepción comunicaciones de tipo personal.





7. [bookmark: _Toc46488767]Requisitos





Usuario


1-Haber realizado debidamente un reporte de incidente o requerimiento a la mesa de servicio GIS.


2-Aportar de manera clara la información requerida de la solicitud.


Subproceso de Telemática


1- Dar cumplimiento a la atención de la solicitud a la mayor brevedad dentro de los plazos establecidos.





8. [bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados





Subproceso de Telemática:


· Velará por el estado de las redes telefónicas y dará el mantenimiento preventivo y correctivo de las mismas.


· Será el encargado de realizar la programación de las líneas telefónicas de acuerdo con las necesidades del Poder Judicial o usuario del servicio.


· Será el encargado en caso de ser necesario de realizar los reportes al proveedor de servicio y estará en la obligación de dar seguimiento a la solución del problema.


El usuario del servicio será el encargado:


· Realizar la solicitud de atención de la necesidad a través de la mesa de ayuda GIS.


[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Revisión del SLR





La vigencia del acuerdo de servicio será de 24 meses, al término de los cuales, sí alguna de las partes considera necesaria una revisión de este se procederá con una reunión donde se analizará los términos del mismo. Caso contrario y en anuencia de ambas partes se renovará por un periodo igual al anterior





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos





Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones, para que luego del análisis técnico correspondiente y en conjunto con la Comisión Gerencial de Tecnología de la Información, se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes. De no llegarse a un acuerdo, se debe escalar a Corte Plena.





9. [bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento





El cumplimiento del acuerdo de servicio será verificado en base al tiempo de solución del incidente o requerimiento después de haber sido ingresado al sistema GIS. Dicha métrica deberá está dentro de los parámetros de tiempos acordados para para la solución del servicio atendido.


Donde el punto de atención de cumplimiento será 1, sí un el valor obtenido es menor a este el tiempo será un resultado negativo y si por el contrario es superior es positivo la métrica estará dentro de tiempo de atención convenido 


Z= X/Y


Donde tiempo acordado = x


Tiempo utilizado en la solución del servicio = y           


Promedio de atención = Z


Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			Z 80%


			80% > Z 65%


			Z<65%








Métrica:


Niveles de Servicio


Disponibilidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Continuidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Capacidad: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Incidentes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Tiempo de Solución de Solicitudes: 1 si cumplió, 0 sino cumplió


Sumatoria del cumplimiento de los niveles de servicio / 5





10. [bookmark: _Toc46488772]Excepciones





· La solicitud de nuevas líneas telefónicas queda sujeto a visto bueno de la Dirección Ejecutiva y disponibilidad según Proveedor de Servicios.


· Programación de permisos de configuración de teléfonos debe ser solicitado por la jefatura de oficina.


· Informe de uso de extensiones telefónicas Este informe solo incluirá la cantidad de llamadas entrantes, salientes y perdidas, así como el tiempo de duración de las llamadas.


· Si se requiere más información debe se solicitado por una autoridad judicial indicando el número de causa y expediente para la que se solicita Se debe solicitar por medio de correo electrónico al subdirector del subproceso de infraestructura. 





11. [bookmark: _Toc46488773]Notificaciones





El Subproceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.





12. [bookmark: _Toc46488774]Glosario


· [bookmark: _Toc75263618]SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio SLA): Contrato entre un proveedor de servicios y sus clientes internos o externos que documenta qué servicios proporcionará el proveedor y define los estándares de servicio que el proveedor está obligado a cumplir. 


· Línea telefónica 8 dígitos: Servicio telefónico brindado por un proveedor externo.


· Línea telefónica de 6 dígitos: Servicio telefónico brindado por una central telefónica propia del Poder Judicial.


· GIS: Mesa de servicio.


13. [bookmark: _Toc46488775]Documentación relacionada


Documento SLR


[bookmark: __DdeLink__45909_1747119507]Documento OLA.


14. [bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Pol%25252525252525C3%25252]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 
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Firma y sello
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Lugar y Fecha
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Firma y sello
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El presente acuerdo tiene validez de 5 años, iniciando a partir del 1 de junio del 2021 y es válido hasta 1 de junio del 2026. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
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[bookmark: _Toc46488751]Propósito


El propósito de este documento es definir el acuerdo de nivel de servicio (SLA) para el servicio que ofrece el Proceso de Sistemas de la Dirección de Tecnología de Información denominado Desarrollo de mejoras de sistemas de información con el fin de establecer el alcance, responsabilidades y acciones de las partes involucradas.


Este acuerdo de nivel de servicio (SLA) describe los niveles de servicio que la persona usuaria recibirá de los Subproceso de Sistemas Administrativos y Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales.


[bookmark: _Toc46488752]Alcance


Los niveles de servicio detallado en este documento solo contemplan los tiempos de respuesta sobre los siguientes puntos:


· Recibido de la solicitud de mejora por parte del equipo o equipos a cargo.


· Análisis general de lo solicitado con el fin de validar si lo solicitado en primera instancia es técnicamente posible.


· Verificación de los cronogramas, planes de trabajo, compromisos y prioridades de los equipos de trabajo.


Luego de analizados estos puntos, se podrá indicar para que fecha probable será atendido el requerimiento con el fin de realizar las tareas y los estudios correspondientes.


La fecha indicada de atención puede variar por los siguientes motivos:


· Recortes de recurso humano


· Cambio de prioridades


· Recortes presupuestarios


· Lista de prioridades de la oficina solicitante


[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio





La aprobación de este acuerdo de servicio debe contar con la aprobación de la oficina dueña del sistema (Comisiones y Direcciones a cargo).





[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio


El servicio denominado Desarrollo de mejoras de sistemas de información nace cuando la persona usuaria de Poder Judicial, oficina interna, Persona Usuaria Externa, entidad pública o privada, requieren de una funcionalidad o mejora en alguna de las soluciones existentes en el Poder Judicial.


Para lo cual debe de realizar la solicitud a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones del Poder Judicial, específicamente al Proceso de Sistemas.


El subproceso a cargo de la solicitud realizará una valoración inicial de lo requerido; comunicando la fecha probable de cuándo será atendido el requerimiento con el fin de realizar los estudios correspondientes.


[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio


La disponibilidad del servicio será durante las jornadas ordinarias laborales de la Dirección de Tecnología de Información y en los días hábiles definidos anualmente por el Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio


El horario de atención es de lunes a viernes de 07:30 a.m a 4:30 p.m, lo que se reciba después de las 4:30 p.m se atiende al día siguiente hábil.





[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio


La disponibilidad del servicio será durante las jornadas ordinarias laborales de la Dirección de Tecnología de Información y en los días hábiles definidos anualmente por el Poder Judicial, ocho horas diarias.


[bookmark: _Toc46488761]


Capacidad del Servicio


El servicio tendrá una capacidad de atención de 2 solicitudes semanales para el Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales y 2 solicitudes semanales para el Subproceso de Sistemas Administrativos.





Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


En acuerdo con los dueños del servicio, se eliminan los tiempos de resolución de incidentes del servicio, ya que estos no aplican. Se deja en claro la importancia del análisis constante, con el fin de determinar la necesidad de integrar dicho tiempo a futuro.


[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


En acuerdo con los dueños del servicio y analizando las labores propias que se realizan, se determina establecer el tiempo de atención para este acuerdo de servicio y no el tiempo de resolución. Se deja en claro la importancia del análisis constante, con el fin de determinar la necesidad de integrar dicho tiempo a futuro.


El tiempo de atención, es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en brindar la atención de las solicitudes de servicio, con el fin de llegar a un acuerdo con la persona usuaria para la resolución de su necesidad; depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de atención por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de Atención





			Agregar o modificar funcionalidad en sistema


			15 días hábiles








Nota: El tiempo de atención, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, más el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, con el fin de llegar a un acuerdo de resolución con la persona usuaria. 





[bookmark: _Toc46488764]Informes y Reportes


			Nombre del Informe


			Destinatarios


			Frecuencia





			[bookmark: _Hlk46236904]Respuesta mediante correo electrónico con el detalle de la fecha de cuando se atenderá el requerimiento.


			Persona usuario solicitante


			Una única vez, de acuerdo con los tiempos de respuesta definidos en la tabla N°2, prioridad solicitudes











[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


El servicio debe de ser solicitado por medio de la mesa de servicio en las siguientes modalidades:


A. Por medio de intranet, en la opción de “Atención de Reportes”


B. Por teléfono a la extensión 014777 o al teléfono 22954777


Para ambos casos es necesario aportar el formulario de solicitud de cambios, el cual se adjunta:








[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


La mejora que se solicite debe satisfacer una necesidad real de la oficina solicitante.


La solicitud de una mejora debe ser coordinado con el dueño del Sistema.


La solicitud de una mejora debe contar con el visto bueno de la jefatura de la oficina.


La atención de la mejora dependerá de la disponibilidad de recursos por parte de la Dirección de Tecnología, así como su prioridad institucional. 





[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- Que la funcionalidad no exista en otro sistema, de manera que no se dupliquen esfuerzos, esto para un mejor uso de los recursos.


2- La mejora que se solicite debe satisfacer una necesidad real de la oficina solicitante.


3- La solicitud de una mejora debe ser coordinado con el dueño del Sistema.


4- La solicitud de una mejora debe contar con el visto bueno de la jefatura de la oficina.


5- Registrar la solicitud de mejora en el Sistema Gestión Integrada de Servicios (Aranda).


6- Se requiere un compromiso por parte del área usuaria para resolver dudas o consultas producto de la revisión de la solicitud que realizará la Dirección de Tecnología de la Información.


7- Se requiere que la persona usuaria al momento de realizar la solicitud, se comprometa a disponer de recurso humano para colaborar de manera oportuna en el proceso de pruebas de las mejoras una vez que se desarrollen.





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados


En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de servicio.


			1. Persona Usuaria.


			Registra la solicitud en el Sistema Integrado de Servicios, en el Azure Devops o envía un correo u oficio a la Dirección de Tecnología de la Información, se debe adjuntar la plantilla de Solicitud de Cambio.





			2. Líder técnico, coordinador o jefatura.


			Recibe la solicitud, si es por correo electrónico se debe registrar la solicitud en el Sistema Integrado de Servicios, en el Azure Devops o en la herramienta utilizada para dicho fin.





			3. Líder técnico.


			Analiza la solicitud, revisa la carga de trabajo y la disponibilidad de los recursos y lo ve con el coordinador de Unidad.


De ser viable la solicitud la registra dentro de la lista de pendientes para el sistema, informa a la persona usuaria sobre esa estimación e indica para cuándo se podría analizar con copia al coordinador y a la jefatura.


De no ser viable informa a la persona usuaria indicando la razón con copia al coordinador y a la jefatura.





			4. Líder técnico o analista.


			Cierran el reporte GIS. La solicitud se debe registrar en el Azure Devops o la herramienta utilizada para el registro y seguimiento de las solicitudes, para su futuro análisis.











[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]Revisión del SLA


El presente acuerdo tiene validez de 5 años, iniciando a partir de junio 2021 y es válido hasta junio 2026. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de requerir modificaciones, se deberán enviar a las Jefaturas de los Subprocesos de Sistema Jurisdiccionales y Sistemas Administrativos para su análisis y posterior envío para aprobación de las partes involucradas.


Este SLA estará sujeto a revisión por un lapso de 6 meses con el fin de verificar que se estén cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos o cualquier otro requerimiento que sea necesario ajustar.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos


Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento





· Se llevará un monitoreo trimestralmente (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de mejora recibidas y atendidas en el plazo indicado (no incluye el análisis ni el desarrollo), y además que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de mejora.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%














[bookmark: _Toc46488772]Excepciones


· La atención de dichas solicitudes queda sujeta a la carga de trabajo del equipo de trabajo correspondiente, el recurso disponible y prioridad institucional.





[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


· En caso de que se presente algún tipo de modificación y/o cambio en este acuerdo, el Proceso de Sistemas dispone de hasta 60 días calendario para notificar a las personas usuarias y presentar una justificación.


· El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata





[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 








Representante del Cliente
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Firma y sello
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Cargo
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Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio
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Firma y sello


			





Jefa Subproceso de Sistemas Administrativos.


Jefa Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales





................................................


Cargo


			








San José, 30 de abril 2021


........................................


[bookmark: _Toc529593785][bookmark: _Toc527341429][bookmark: _Toc525364281][bookmark: _Ref525359984][bookmark: _Ref523897084][bookmark: _Ref523895785][bookmark: _Ref523708747][bookmark: _Toc523639960][bookmark: _Toc523639935][bookmark: _Ref523639830][bookmark: _Ref523639400][bookmark: _Toc523638675][bookmark: _Ref520620259][bookmark: _Ref520620217][bookmark: _Ref520620179][bookmark: _Toc520513587][bookmark: _Toc520513217][bookmark: _Toc520513171][bookmark: _Toc520513115][bookmark: _Toc520513028][bookmark: _Toc520512900][bookmark: _Toc520512803][bookmark: _Toc520512735][bookmark: _Toc518806868][bookmark: _Toc518806712][bookmark: _Toc518806520][bookmark: _Toc518806467][bookmark: _Toc518806346][bookmark: _Toc518806032][bookmark: _Toc518798652][bookmark: _Toc515072840][bookmark: _Toc514138116][bookmark: _Toc513861781][bookmark: _Toc513861668][bookmark: _Toc513861527][bookmark: _Toc506001064][bookmark: _Toc504449155][bookmark: _Toc504366422][bookmark: _Toc503674453]Lugar y Fecha











image1.emf


MAPDTI-011  Solicitud de Cambio.doc






MAPDTI-011 Solicitud de Cambio.doc


				[image: image1.jpg]









				Dirección  de Tecnología de Información 




ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS




Fase de Gestión de Cambios




Formulario Nº: MAP-DTI-011
















[image: image1.jpg]







SOLICITUD DE CAMBIO EN  PROYECTO




Este formulario tiene como propósito documentar formalmente las solicitudes de cambio en los requerimientos de un proyecto para que estas puedan entrar en un proceso de evaluación y negociación para su aceptación o rechazo. Todas las solicitudes deben ser evaluadas para determinar su impacto en el proyecto y en los costos. Adjunte cualquier información que considere necesaria para explicar o justificar el cambio.




				Nombre del Proyecto:



				



				Para uso Interno




Solicitud No:




______________







				Fecha:



				



				







				Tipo de Solicitud




(Marque las casillas que mejor describan el tipo de cambio)







				( ) Nuevo Requerimiento/ Funcionalidad Adicional.




( ) Modificación Requerimiento / Funcionalidad




( ) Eliminar Requerimiento / Funcionalidad




( ) Otro. Especifique:  __________________________________________












				Descripción del Cambio







				Describa detalladamente en qué consiste el cambio, incluya referencias a documentos o pantallas de la aplicación si lo considera necesario,  también puede adjuntar cualquier documento o información relevante junto con este formulario.












				Justificación del Cambio







				Describa detalladamente porqué razones debe llevarse a cabo el cambio, que beneficios se esperan,  que implicaciones tiene el no realizarlo.












				Documentos Adjuntos







				Detalle la lista de documentos adjuntos, cada uno con el nombre y resumen de que contiene. 











				Datos del Solicitante



				Nombre:



				







				



				Rol en el Proyecto:
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El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir de enero 2021 y es válido hasta enero 2023. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.
























































[bookmark: _Toc46488751]Propósito





Establecer y acordar los niveles de servicio para la oferta de servicio “Elaboración de Informes” detallada en la sección 4 de este documento provisto por la Dirección de Tecnología de Información. Con el fin de adicionalmente establecer las responsabilidades de las partes involucradas.


El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir de enero 2021 y es válido hasta enero 2023. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc46488752]Alcance


Describir de forma clara y completa cual es el alcance de este SLA indicando el o los servicios de TI que cubre, así como los usuarios, oficinas, áreas del cliente dentro del alcance y cualquier tipo de excepción que deba ser tomada en cuenta.





[bookmark: _Toc46488753]Generalidades del acuerdo de nivel de servicio


· Si hay cambios en los servicios incluidos en el documento, los mismos deben quedar registrados y ser en mutuo acuerdo entre los involucrados.


· Las solicitudes de la elaboración de informes deben adjuntar la aprobación de la oficina dueña de la información.


· Y cuando se trate de información sensible se requerirá contar con el visto bueno de la Jefatura del Subproceso de Sistemas Administrativos o Jurisdiccionales e incluso de la Dirección de Tecnología de la Información.


[bookmark: _Toc46488754]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[bookmark: _Toc3559097][bookmark: _Toc46488755]Descripción del servicio





El servicio de Elaboración de Informes corresponde a la solicitud de Información que realiza la persona funcionaria del Poder Judicial dueña de la información a la Dirección de Tecnología de Información, dado que no es posible obtener dicha información a través del sistema informático asociado. 


[bookmark: _Toc3559099]





[bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio





La disponibilidad del servicio será durante las jornadas ordinarias laborales de la Dirección de Tecnología de Información y en los días hábiles definidos anualmente por el Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46488757][bookmark: _Toc3559100]Niveles de Servicio





Este acuerdo de Servicio se encuenta relaciona al Acuerdo de nivel operacional Elaboración de Informes (OLA). Se adjunto documento:











[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio





El horario de atención es de lunes a viernes de 07:30 a.m a 4:30 p.m, lo que se reciba después de las 4:30 p.m se atiende al día siguiente hábil.





[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio





Según el procedimiento para la continuidad del servicio: “Soporte y atención de Usuarios el tiempo objetivo de Recuperación(RTO) es de una hora.





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio





El servicio tendrá una capacidad de atención de 4 solicitudes diarias para el Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales y 4 solicitudes diarias para el Subproceso de Sistemas Administrativos


Tiempos para la resolución de Incidentes del Servicio


[bookmark: _Hlk80178944]En acuerdo con los dueños del servicio, se eliminan los tiempos de resolución de incidentes del servicio, ya que estos no aplican. Se deja en claro la importancia del análisis constante, con el fin de determinar la necesidad de integrar dicho tiempo a futuro.


[bookmark: _Toc46488763]Tiempos de resolución de Solicitudes de Servicio


En acuerdo con los dueños del servicio y analizando las labores propias que se realizan, se determina establecer el tiempo de atención para este acuerdo de servicio y no el tiempo de resolución. Se deja en claro la importancia del análisis constante, con el fin de determinar la necesidad de integrar dicho tiempo a futuro.





El tiempo de atención, es el tiempo que tarda la Dirección de Tecnología en brindar la atención de las solicitudes de servicio, con el fin de llegar a un acuerdo con la persona usuaria para la resolución de su necesidad; depende del contexto de la solicitud, donde debe considerarse la categoría del servicio, los insumos que se requieren, disponibilidad de materiales, el traslado al sitio, disponibilidad de transporte, capacidad de infraestructura, entre otros. 


En la siguiente tabla se detallan los tipos de solicitudes de servicio y el tiempo de atención por cada una de las solicitudes:


			Tipo de Solicitud


			Tiempo de atención





			Generar informes de sistemas


			16 horas hábiles








Nota: El tiempo de atención, es el tiempo que se tarda la mesa de servicio en la asignación del reporte a la persona especialista, más el tiempo de traslado de la persona especialista al lugar o sitio, con el fin de llegar a un acuerdo de resolución con la persona usuaria


[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


En este apartado se especifica cuál es el método por el cual se debe solicitar el servicio. 


A. Por medio del Sistema de Gestión Integrada de Servicios cuyo enlace se encuentra en la Intranet.


B. Se debe solicitar por medio del correo electrónico u oficio a los líderes o coordinadores de los Subprocesos de Sistemas Jurisdiccionales o Sistemas Administrativos.


C. Cuando se trate de información sensible se debe solicitar por medio del correo electrónico u oficio a las jefaturas de los Subprocesos de Sistemas Jurisdiccionales o Sistemas Administrativos e incluso a la Dirección de Tecnología de la Información.





[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio


En el caso del servicio de Elaboración de Informes la condición de uso es exclusivo para los dueños de la información del sistema a consultar.


Cuando se trate de terceros se debe contar al menos con aprobación general del dueño de la Información para presentar información periódica y que pueda ser publicada cuando se requiera.





[bookmark: _Toc46488767]Requisitos


A fin de asegurar un adecuado procedimiento y una entrega pronta en las solicitudes reportadas, se deberá cumplir con lo siguiente:


1- No contar con un reporte dentro del sistema informático asociado para obtener dicha información.


2- Contar con el visto bueno de la Jefatura dueña de la información vía correo electrónico.


3- Registrar la solicitud de información en el Sistema Gestión Integrada de Servicios (Aranda).


4- Contar con espacio disponible suficiente en el buzón de correo electrónico de entrada para obtener el resultado de la solicitud o bien, indicar una ruta donde se pueda copiar la información completa.


[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]


			1. Persona Usuaria.


			Registra la solicitud en el Sistema Integrado de Servicios o envía un correo u oficio a la Dirección de Tecnología de la Información.





			2. Líder técnico, coordinador o jefatura.


			Recibe la solicitud.





			3. Líder técnico le asigna la solicitud a un analista.


			Crea el script y se lo envía al líder.





			4. Líder técnico.


			Crea el caso relacionado en el Sistema Integrado de Servicios para la Unidad de Bases de Datos.





			5. Administrador de Base de Datos.


			Recibe la solicitud y verifica las aprobaciones, ejecuta el script, envía el resultado de la consulta por correo electrónico al líder y cierra el caso.





			6. Líder técnico o analista.


			Envía la información solicitada a la persona usuaria con copia a su jefatura.











Revisión del SLA





El presente acuerdo tiene validez de 24 meses, iniciando a partir de enero 2021 y es válido hasta enero 2023. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


En caso de requerir modificaciones, se deberán enviar a las Jefaturas de los Subprocesos de Sistema Jurisdiccionales y Sistemas Administrativos para su análisis y posterior envío para aprobación de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770]Solución de conflictos





Todo conflicto que se presente entre las partes por el no cumplimiento de este acuerdo debe ser escalado cumpliendo la jerarquía establecida en la Dirección de Tecnología de Información:


1-Jefatura Subproceso de Gestión del Servicio


2-Subdirector del Proceso de Infraestructura


3-Dirección de Tecnología de Información


Una vez escalado, se realizará el análisis técnico correspondiente, con el fin de que se pueda llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes.


En caso de no lograr el acuerdo entre las partes, pese a cumplir la escalación jerárquica indicada anteriormente, el conflicto se elevaría al Comité Consultivo y en última instancia al Comité Gerencial de la DTI.





[bookmark: _Toc46488771]Medición del cumplimiento





· Se llevará un monitoreo trimestral (en los meses de enero, abril, julio, octubre) del cumplimiento de los acuerdos de nivel operacional definidos para generar estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente. 


· Se revisará el cumplimiento de los SLA de manera semestral (en los meses de enero y julio), por medio de estadísticas, efectuando comparaciones y proponiendo mejoras a los acuerdos, con el fin de satisfacer los objetivos del cliente.





Z= X/Y


X = Sumatoria de las solicitudes de información que cumplieron con lo indicado en el SLA


Y = Cantidad total de solicitudes de información.





Nivel de tolerancia


			Verde


			Amarillo


			Rojo





			


Z  80%


			


80% > Z 65%


			Z<65%











[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones


El Sub proceso de Gestión de Servicios tendrá que realizar las notificaciones respectivas para informar a los usuarios de la ocurrencia de interrupciones en el servicio, ya sea planificadas o no planificadas. Por lo tanto:


Se hará uso de cualquiera de los siguientes medios para informar a todos los funcionarios:


· Vía correo electrónico.


· Servicios de Prensa y Comunicación.


· Sección de noticias de Intranet.


· Sección de noticias de GIS.


 Los tipos de interrupciones serán notificados de la siguiente forma:


· Interrupción planificada del servicio: Se requiere una notificación con una antelación mínima de 2 días antes de que ocurra una interrupción programada.


· Interrupciones no programadas: Serán notificadas de manera inmediata.








[bookmark: _Toc46488776]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]La firma del presente acuerdo implica el conocimiento y la aprobación de todos los términos y condiciones incluidos en el documento. 





Representante del Cliente


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











.....................................................................


Firma y sello


			











................................................


Cargo


			











........................................
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[bookmark: _Toc60913793]Introducción







El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 







En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.







El presente acuerdo tiene una validez de 24 meses, iniciando a partir del enero del 2021 y es válido hasta enero del 2023.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.







[bookmark: _Toc60913794]Descripción General







El propósito de este acuerdo de servicio operacional denominado “Elaboración de Informes”, tiene como objetivo definir las responsabilidades de las partes interesadas, en este caso el Subproceso de Base Tecnológica, Subproceso de Sistemas Administrativos y Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales, así como las tareas y condiciones de ejecución por cada uno.



[bookmark: _Toc60913795]Alcance



El Alcance de este documento OLA, es definir las tareas y los tiempos de respuesta por parte de los involucrados con el objetivo de cumplir con el Acuerdo de Nivel de Servio (SLA) del servicio Elaboración de Informes de los Subprocesos de Sistemas Administrativos y Sistemas Jurisdiccionales, pero que algunas de las tareas deben de ser ejecutadas por el Subproceso de Base Tecnológica.



El OLA “Elaboración de Informes”, abarca solamente cuando se requiere realizar y ejecutar Querys de consultas y solo de consultas de datos de las bases de producción, basados en solicitudes de las personas usuarias y solo cuando los sistemas no faciliten la generación del reporte o informe que se requiere.







[bookmark: _Toc60913796]Términos y condiciones



[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc60913797]Revisión del Acuerdo



 



Este acuerdo de servicio tiene una valides de 24 meses y debe ser revisado y rectificado cada 12 meses, sin embargo, alguna de las partes interesadas puede solicitar revisiones anticipadas si se considera que es necesario aplicar cambios para mejorar el servicio y las condiciones de entrega.



Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.







[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc60913798]Acuerdo de Operación



[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc60913799]Horario de atención



El horario de atención es de lunes a viernes de 07:00 a.m 9:00 p.m, lo que se reciba después de las 9:00 p.m se atiende al día siguiente hábil.







[bookmark: _Toc60913800]Canal de prestación 



El canal de atención será mediante la mesa de servicio Institucional, el correo electrónico y el teléfono celular de disponibilidad del Subproceso de Base Tecnológica, este último en caso de que la solicitud se emita en horario no administrativo, en donde podría no haber lectura del correo electrónico o revisión de la mesa de servicio en algunos momentos.



Los Subprocesos de Sistemas Administrativos y Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales registran la solicitud de ejecución de scripts de consulta en la mesa de servicios para el Subproceso de Base Tecnológica, la cual debe tener como anexos la aprobación de la jefatura del Subproceso Sistemas Administrativos o jefatura del Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales o la aprobación de la jefatura de la parte usuaria.



El Subproceso de Base Tecnológica vía correo electrónico remite los resultados al Subproceso de Sistemas Administrativos o Subprocesos de Sistemas Jurisdiccionales.



[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc60913801]Solicitudes de servicios



				Servicio



				Tipo de solicitud



				Actividad



				Responsable



				Requerimientos



				Tiempo de Solución 



				% de cumplimiento







				Elaboración de Informes



				Elaborar Informes



				Ejecutar Script en base de datos de producción.



				Subproceso Base Tecnológica



				Ejecutar Script



				30 minutos



				100%







				



				



				Enviar por correo resultados



				Subproceso Base Tecnológica



				Confeccionar correo y adjuntar resultados producto de la ejecución del script de consulta.



				10 minutos



				100%















[bookmark: _Toc60913802]Incidentes del servicio



A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de incidentes



				Servicio



				Categoría de incidente



				Actividad del modelo de incidente



				Responsable



				Requerimientos



				Tiempo de Solución 



				% de cumplimiento







				Elaboración de Informes



				Error en el script de consulta



				







Reportar error en el script al dueño



				Subproceso de Base Tecnológica



				Cerrar reporte en el GIS, indicando que el script genera errores que no permiten su ejecución satisfactoria



				5 minutos



				100%







				



				



				Corregir de errores en el script



				Subproceso de Sistemas Administrativos o Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales



				Corregir los errores reportados por el Subproceso de Base Tecnológica en la ejecución del script



				30 minutos



				100%







				



				



				Registrar nuevamente solicitud de servicio en la mesa de servicio, enviado el script corregido



				Subproceso de Sistemas Administrativos o Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales



				Ingresar reporte de solicitud de servicio a la mesa de servicio



				10 minutos



				100%











[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]



[bookmark: _Toc60913803]Operaciones estándares(regulares)







No Aplica para este OLA



Estas operaciones pueden incluir gestión de la infraestructura, gestión de las aplicaciones, gestión de datos, gestión de seguridad, gestión de cambios, monitoreo, generación de reportes.



				Operación



				Responsable



				Requerimientos



				Tiempo de Solución 



				% de cumplimiento







				Nombre de la operación



				Responsable de realizar la actividad (operación)



				Requerimientos para la ejecución de la operación.



				12 horas



				50%















[bookmark: _Toc60913804]Responsabilidades



Las responsabilidades de las áreas involucradas son:



Subproceso Base Tecnológica



1. Verificar que en la solicitud se adjuntes las aprobaciones de la jefatura de la DTI y la jefatura de los usuarios cuando corresponda.



2. Ejecutar Script de consulta en base de datos de producción, recibido por medio de la mesa de servicios. 



3. Confeccionar correo y adjuntar resultados producto de la ejecución del script de consulta.



4. En caso de generar errores el script de consulta enviado por los Subprocesos de sistemas Cerrar reporte en el GIS, indicando que el script genera errores que no permiten su ejecución satisfactoria.







Subproceso Sistemas Administrativos y Subproceso Sistemas Jurisdiccionales



1. En caso de recibir reporte de errores en el script de consulta por parte del Subproceso de Base Tecnológica, Corregir los errores reportados por el Subproceso de Base Tecnológica en la ejecución del script



2. Ingresar reporte de solicitud de servicio a la mesa de servicio con el script de consulta corrigiendo las observaciones recibidas por el Subproceso de Base Tecnológica.







[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc60913805]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones



Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:







Listar las consecuencias en el servicio que pueden darse a causa de una falla en el cumplimiento del acuerdo 







· 1.- Posibles sanciones disciplinarias al Poder Judicial, si se tratan de datos que deben ser enviados por acuerdos con organismos gubernamentales u otros.







De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.







[bookmark: _Toc60913806]Glosario







Se debe aportar una lista de todas las palabras con su respectiva definición con el fin de facilitar la correcta comprensión de este documento.



Ejemplo:



Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.







[bookmark: _Toc60913807]Historial de versiones







				Fecha



				Versión



				Descripción del cambio



				Responsable







				07/01/2021



				1.0



				Creación del Documento



				Vivian Rímola Soto







				26/01/2021



				1.1



				Modificación del documento, aplicado observaciones emitidas por el Subprocesos de Base Tecnológica



				Vivian Rímola Soto











[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]
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[bookmark: _Toc46482333]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de ___24____ meses, iniciando a partir del ______1 de julio 2021________ y es válido hasta ___________1 julio 2023_____.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc46482334]Descripción General





El servicio Sigma en la ventana de atención a todos los usuarios expertos, administradores de sistemas o informáticos regionales, dentro de este servicio se pueden solicitar carga de datos, solicitud de datos, registro de incidencias y solicitud de mejoras 





[bookmark: _Toc46482335]Alcance


Este OLA abarca la relación interna entre la Unidad de Inteligencia y el Subproceso Gestión del Servicio, con el fin de cumplir con el acuerdo de servicio estipulado para el servicio denominado SIGMA.





[bookmark: _Toc46482336]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc46482337]Revisión del Acuerdo


 


El presente acuerdo estará vigente a partir el segundo semestre del año 2021 y se verificará anualmente.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc46482338]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc46482339]Horario de atención





Lunes a viernes de 07:30 a 11:59 y de 13:00 a 16:30





[bookmark: _Toc46482340]Canal de prestación 





Todas las solicitudes deben ser registradas en el sistema GIS.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc46482342]Solicitudes de servicios


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Solicitud de carga 





			carga de datos 


			incluir dentro de la cola de cargas para un año y mes terminado los datos de los juzgados 


			unidad de inteligencia la información 


			los informáticos regionales o administradores de sistemas deben incluir el año el mes la base de datos y el servidor el cual se quieren cargar datos además del juzgado específico, si se requiere cargar más de un juzgado se deben registrar más de una gis 


			4 horas 


			100% 





			Solicitud de datos 





			consulta de datos de la base de datos de Sigma 


			se debe construir una consulta SQL para responder a la solicitud de un usuario experto 


			unidad de inteligencia la información 


			se debe contar con el permiso para el uso de los datos de la persona solicitante 


			8 horas para asignar la solicitud el tiempo para resolverla depende de la cantidad de tareas pendientes dentro de la unidad 


			100% 





			Registro incidencias 





			incidencia 


			el recurso de la unidad de inteligencia la información debe revisar a nivel de datos lo que se cargó en Sigma contra la información actual que se encuentra en el sistema transaccional 


			unidad de inteligencia la información 


			Sí de contar con el permiso para el acceso a los datos del sistema transaccional 


			8 horas para asignar la solicitud el tiempo para resolverla depende de la cantidad de tareas pendientes dentro de la unidad 


			100% 





			Registro mejora 





			mejora 


			el recurso de la unidad de inteligencia la información debe Realizar la coordinación necesaria para aclarar el requerimiento estimar su desarrollo e implementarlo en producción 


			unidad de inteligencia la información 


			se debe contar con el requerimiento según el estándar de la unidad 


			8 horas para asignar la solicitud el tiempo para resolverla depende de la cantidad de tareas pendientes dentro de la unidad 


			100% 














[bookmark: _Toc46482345]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Unidad de inteligencia la información 


1. será el responsable de hacer la carga los datos


2. será el responsable de estimar y priorizar las incidencias como mejoras y solicitudes de datos según la carga de trabajo la unidad 





informáticos regionales o administradores de sistemas 


1. deberán incluir los permisos para el acceso de los datos y la documentación necesaria las previsiones previas de los sistemas transaccionales 





usuario experto 


1. deberá incluir el requerimiento oficial necesario para la mejora según el estándar de la unidad de inteligencia la información 





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc46482346]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:


 





· Deterioro de la imagen institucional por información incorrecta o mal interpretada 


· retraso en los procesos de inventario de los juzgados institucionales 


· pérdida de oportunidad por falta de información precisa y oportuna para la toma de decisiones institucionales 








De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46482347]Glosario





Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.





[bookmark: _Toc46482348]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc57276106]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI, denominado administración de cuentas y permisos. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene validez de ____24______ meses, iniciando a partir del ___1 de enero 2021_________ y es válido hasta ________31 diciembre 2022_____. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc57276107]Descripción General





Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones entre ambas partes.


Responsabilidades:


Dueño del Servicio: 


1-Gestionar los casos según lo establecido.


2-Dar seguimiento a los casos relacionados.


3-Mantener informado a la persona usuaria.








Proveedor del Servicio:


1-Gestionar los casos en el tiempo acordado.


2-Mantener informado al especialista sobre el avance.





Condiciones:


1-Detallar de forma clara y precisa la necesidad.


2-Crear caso relacionado al caso original con la necesidad.





[bookmark: _Toc57276108]Alcance


Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones de entre de ambas partes.





[bookmark: _Toc57276109]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc57276110]Revisión del Acuerdo


 


Este acuerdo será válido por 2 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.





Si las partes interesadas desean realizar una revisión anticipada, podrán presentar en cualquier momento, por escrito una solicitud para la revisión del presente documento, esto con la finalidad de aplicar cambios para mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios. 





Toda situación estará sujeta a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc57276111]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc57276112]Horario de atención


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 11:59 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. En caso de días feriados aplicables al Poder Judicial no estaría disponible la atención del servicio.





[bookmark: _Toc57276113]Canal de prestación 


En caso de requerir el servicio denominado administración de cuentas y permisos se debe gestionar a través del sistema de gestión de incidentes y solicitudes conocido como GIS.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc57276114]Solicitudes de servicios


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Administración de cuentas y permisos





			Cambio de suscripción de cuenta Microsoft


			Cambiar tipo de suscripción de cuenta Microsoft a una persona usuaria 


			Subproceso Base Tecnológica


			Nombre completo, tipo de suscripción, si tiene propiedad, año de servicio, motivo, justificación, autorización de jefatura o superior


			4 horas


			85%





			Administración de cuentas y permisos





			Traslado VDI


			Quitar el permiso de VDI a una persona y colocárselo a otra 


			Subproceso Base Tecnológica


			Nombre completo de la persona que tiene el permiso, nombre completo de la persona que va a empezar a usar el permiso, fecha, motivo 


			1 hora hábil


			85%








[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]





[bookmark: _Toc57276115]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:


Subproceso Gestión del Servicio


1. Gestionar los casos de permisos


2. Gestionar cualquier eventualidad que les impida otorgar los permisos respectivos


3. Dar seguimiento y comunicar a la persona usuaria el estado de su solicitud





Subproceso de Base Tecnológica


1. Gestionar los traslados de permisos en VDI o cambios de suscripción 


2. Mantener informado al especialista para que este pueda informar a la persona usuaria


3. Gestionar la atención de incidentes propios de la herramienta del directorio activo.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc57276116]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:








· 1.- Personas usuarias sin poder realizar sus labores diarias


· 2.- Atrasos en las actividades de cumplimiento de la persona usuaria


· 3.-Generación de una mala imagen de la DTIC


· 4.-Quejas ante la DTIC








De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc57276117]Glosario





Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI, generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 





[bookmark: _Toc57276118]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc46482333]Introducción


El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 


En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.


El presente acuerdo tiene validez de 36 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2023. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc57276107]Descripción General


Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado programas o aplicaciones, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones entre ambas partes.


Responsabilidades:


Dueño del Servicio: 


1. Gestionar los casos según lo establecido.


2. Dar seguimiento a los casos relacionados para escalaciones a proveedores.


3. Mantener informado a la persona usuaria durante el tratamiento del caso.


4. Posteriormente a la solución, el especialista debe consultar si el usuario se encuentra satisfecho con la intervención del informático.


Proveedor del Servicio:


1. Gestionar los casos en el tiempo acordado.


2. Mantener informado al especialista sobre el avance.


Condiciones:


1. El programa por instalar debe haber pasado por la autorización de departamento de Seguridad Informática.


2. Si el software requiere de licencia, será necesaria la intervención de la administración encargada para la adquisición de esta.


3. Si el software a modificar su configuración no tiene licencia o no está autorizado, pero se encontraba instalado, la persona especialista deberá desinstalarlo.


[bookmark: _Toc57276108]Alcance


Se trata de ofrecer un software especializado para realizar una labor específica donde la persona especialista se encargará de instalar, configurar o bien eliminar dicho software según la persona usuaria lo solicite.


[bookmark: _Toc57276109]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc57276110]Revisión del Acuerdo


Este acuerdo será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.





Si las partes interesadas desean realizar una revisión anticipada, podrán presentar en cualquier momento, por escrito una solicitud para la revisión del presente documento, esto con la finalidad de aplicar cambios para mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios. 


Toda situación estará sujeta a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.


[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc57276111]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc57276112]Horario de atención


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. No se considera como una emergencia la instalación de un software específico, por lo que no cuenta con disponibilidad.


[bookmark: _Toc57276113]Canal de prestación 


Este tipo de peticiones debe realizarse por medio de la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS), por medio de la agrupación sistemas de información, programas o aplicaciones y selecciona la solicitud respectiva.


[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]Operaciones estándares(regulares)


			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Programas o aplicaciones


			Instalar programa


			La persona especialista recibe el requerimiento de servicio, donde deberá analizar la situación del caso, considerando entonces si el software por instalar se encuentra autorizado o no, además de si se debe adquirir una licencia. En caso de que el software no se encuentre en lista de autorización, debe remitirse una tarea a la Unidad de Seguridad DTIC y esperar la emisión del criterio, una vez dictaminado la posibilidad de uso, se procederá en caso de ser aceptado, a validar si se debe adquirir una licencia, si se trata de un software gratuito, se puede instalar de inmediato, si requerimos de licencia ya es propiamente el solicitante el que deba hacer la coordinación para la compra con la proveeduría. Como alternativa, si el software requieres licencia o no es aceptado por el departamento de Seguridad DTIC, se podrá ofrecer un software alternativo y validado como autorizado, si la persona solicitante acepta se instalará, de lo contrario se cierra el requerimiento de servicio.


			Subproceso de gestión del servicio y Unidad de Seguridad.


			Nombre del programa o aplicación, cuantas personas lo usan, motivo, justificación, puertos, vulnerabilidades, versión más reciente, definir si es licenciado o gratuito


			3 días hábiles para realizar el análisis y si es factible instalar


			50%











[bookmark: _Toc57276115]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:


Subproceso Gestión del Servicio


1. Corroborar que todo lo que la persona usuaria requiere en su configuración quede completado y a la vista de este, probar cada acceso, así como todo aquel dispositivo periférico solicitado.


2. Solicitar a la persona usuaria una validación para contar con el visto bueno de este y poder así cerra el caso, en caso de que el usuario se considere inconforme, se deberá corroborar la situación que haya generado descontento y sopesarla en caso de que dicha situación se encuentre cotejada a nivel del caso, de lo contrario, se debe indicar al usuario que debe generar otro requerimiento o incidente según la situación.


[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc57276116]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:


1. Personas usuarias sin poder realizar sus labores diarias


2. Atrasos en las actividades de cumplimiento de la persona usuaria


3. Generación de una mala imagen de la DTIC


4. Quejas ante la DTIC


De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.


[bookmark: _Toc57276117]Glosario


Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 





[bookmark: _Toc46482348]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc61965145]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





[bookmark: _Hlk75242796]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero del 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc61965146]Descripción General





El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio habilitar de oralidad en un recinto, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias del Subproceso de Telemática y el Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales.


[bookmark: _Toc61965147]Alcance





[bookmark: _Hlk75242891]El alcance del servicio que brindará el Subproceso de Telemática abarcará las oficinas administrativas y periféricas que se encuentren dentro de los Circuitos Judiciales de San José (I, II y III). 





[bookmark: _Hlk75173520]El alcance técnico de este acuerdo abarcará la habilitación de todos los componentes que conforman la sala. 





[bookmark: _Toc61965148]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc61965149]Revisión del Acuerdo


 


[bookmark: _Hlk75173546]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero del 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.


[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc61965150]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc61965151]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos disponibles de la plataforma y personal humano.


[bookmark: _Toc61965152]Canal de prestación 





El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia es el responsable del requerimiento, al recibir una solicitud en la cual se requiera la colaboración del Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales, deberá generar una tarea relacionada al reporte con la información necesaria, este debe de realizarse mediante el sistema de Gestión Integrada de Servicios.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc61965153]Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Habilitar de oralidad en un recinto 





			Habilitar la sala de juicio a nivel de SIGAO 


			[bookmark: _Hlk61956918]Habilitar el uso de las cámaras en una nueva sala de juicio, a nivel del sistema del SIGAO.


			











Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales





			









Personal capacitado. 


			24 horas hábiles


			100%











[bookmark: _Toc61965156]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática: Unidad de Comunicaciones Multimedia y Videoconferencia





1. Configurar e instalar las cámaras PTZ, con el cableado existente en la sala (Salas de audio y video).


2. Instalar y ajustar el sistema amplificado con sus dos parlantes de pared (Salas de audio y video).


3. Instalar y programar los micrófonos.


4. Instalar en el mueble, la UPS, el computador, la cámara de documentos, el switch y el amplificador en el caso de salas de audio y video.  


5. En las salas de solo audio se instalará la mezcladora y los micrófonos respectivos





Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales


1. Se encargará de habilitar el uso de las cámaras en una nueva sala de juicio, a nivel de base de datos del sistema del SIGAO. 





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc61965157]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:





· Postergación de juicios agendados previamente.


· No se puede llevar a cabo la instalación el día y a las horas indicadas.


· Afectación de la imagen de la DTIC tanto interna como externa a la Institución.





De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc61965158]Glosario





· Recinto: Sala donde se realizará la instalación del equipo de oralidad, las cuales pueden ser: sala de audio unipersonal, sala de audio colegiada, sala de audio y video de materia penal.


· [bookmark: _Hlk61949363]Switch: Dispositivo de distribución que interconecta varios dispositivos a la red (como computadores y cámaras).


· PETIC: siglas del Plan Estratégico de Tecnologías de Información y Comunicaciones.


· UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· PTZ: El término cámara PTZ es un acrónimo de pan-tilt-zoom y puede referirse sólo a las características de las cámaras de vigilancia específicas. El cambio de enfoque, acercamiento en si la dirección y el campo de visión. 





[bookmark: _Toc61965159]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc61965120]Introducción


El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero del 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc61965121]Descripción General


El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio habilitar de oralidad en un recinto, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias del Subproceso de Telemática y el Subproceso de Gestión del Servicio.





[bookmark: _Toc61965122]Alcance


El alcance del servicio que brindará el Subproceso de Telemática abarcará las oficinas administrativas y periféricas que se encuentren dentro de los Circuitos Judiciales de San José (I, II y III). 





[bookmark: _Hlk75173520]El alcance técnico de este acuerdo abarcará la habilitación de todos los componentes que conforman la sala. 


[bookmark: _Toc61965123]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc61965124]Revisión del Acuerdo


 


[bookmark: _Hlk75173546]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero del 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc61965125]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc61965126]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos disponibles de la plataforma y personal humano.





[bookmark: _Toc61965127]Canal de prestación 





El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia es el responsable del requerimiento, al recibir una solicitud en la cual se requiera la colaboración del Subproceso de Gestión del Servicio, deberá generar una tarea relacionada al reporte con la información necesaria, este debe de realizarse mediante el Sistema de Gestión Integrada de Servicios.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc61965128]Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Habilitar de oralidad en un recinto 





			Revisión de sistema de grabación


			Realizar una grabación con la totalidad del sistema, verificar su buen funcionamiento.


			


Subproceso de Gestión del Servicio 


			
Personal capacitado. 


			


 12 horas hábiles  


			100%











[bookmark: _Toc61965131]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática: Unidad de Comunicaciones, Multimedia y Videoconferencia





1. Configurar e instalar las cámaras con el cableado existente en la sala (Salas de audio y video).


2. Instalar y ajustar el sistema amplificado con sus dos parlantes de pared (Salas de audio y video).


3. Instalar y programar los micrófonos.


4. Instalar el mueble, la UPS, el computador, el switch y el amplificador en el caso de salas de audio y video.  


5. En las salas de solo audio se instalará la mezcladora y los micrófonos respectivos





Subproceso de Gestión del Servicio





1. Se encargará de realizar una prueba, con el sistema de grabación SIGAO verificando que tanto el audio como el video grabado se muestren de una forma adecuada en la grabación realizada.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc61965132]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:





· Postergación de juicios agendados previamente.


· No se puede llevar a cabo la instalación el día y a las horas indicadas.


· Afectación de la imagen de la Dirección tanto interna como externa a la institución.





De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc61965133]Glosario





· Recinto: Sala donde se realizará la instalación del equipo de oralidad, las cuales pueden ser: sala de audio unipersonal, sala de audio colegiada, sala de audio y video de materia penal.


· [bookmark: _Hlk61949363]Switch: Dispositivo de distribución que interconecta varios dispositivos a la red (como computadores y cámaras).


· PETIC: siglas del Plan Estratégico de Tecnologías de Información y Comunicaciones.


· UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· PTZ: El término cámara PTZ es un acrónimo de pan-tilt-zoom y puede referirse sólo a las características de las cámaras de vigilancia específicas. El cambio de enfoque, acercamiento en si la dirección y el campo de visión. 





[bookmark: _Toc61965134]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc61965145]Introducción	Comment by Paola Alvarez Quesada: Se tuvo que cambiar el encabezado dado que venia el nombre del servicio de videoconferencias





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero del 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc61965146]Descripción General





El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio habilitar oralidad en un recinto, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia del Subproceso de Telemática y las Administraciones del I y II Circuito Judicial de San José, además del III Circuito Judicial de San José sede Pavas.


[bookmark: _Toc61965147]Alcance





[bookmark: _Hlk75173410]El alcance del servicio que brindará el Subproceso de Telemática abarcará las oficinas administrativas y periféricas que se encuentren dentro Circuitos Judiciales de San José (I, II y III). 





[bookmark: _Hlk75173520]El alcance técnico de este acuerdo abarcará la habilitación de todos los componentes que conforman la sala. 





[bookmark: _Toc61965148]Términos y condiciones





[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc61965149]Revisión del Acuerdo


 


[bookmark: _Hlk75173546]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero del 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc61965150]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc61965151]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos disponibles de la plataforma y personal humano.





[bookmark: _Toc61965152]Canal de prestación 


El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias, al recibir una solicitud en la cual se requiera la colaboración en la instalación de una nueva sala de juicio, consultará con la Administración el día previsto para tal fin, validará que se haya verificado que todo el cableado necesario se haya revisado y que el equipo se encuentre presente en la sala para su debida instalación.


[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc61965153]Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Habilitar oralidad en un recinto





			Habilitar la sala de juicio


			[bookmark: _Hlk61956918]Entrega de las cámaras, adaptadores, amplificador, cables, parlantes, micrófonos, pedestal, cables, UPS y el computador    en el caso de una sala de juicio modalidad audio y video. En el caso de una sala de audio, la mezcladora, los micrófonos y cables respectivos.


			Administración del I y Segundo Circuito Judicial. III Circuito de San José sede sureste.





			
Personal indicado por las administraciones.


			10 horas hábiles


			100%








[bookmark: _Toc61965156]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática: Unidad de Comunicaciones Multimedia y Videoconferencia





1. Configurar e instalar las cámaras PTZ, con el cableado existente en la sala (Salas de audio y video).


2. Instalar y ajustar el sistema amplificado con sus dos parlantes de pared (Salas de audio y video).


3. Instalar y programar los micrófonos.


4. Instalar en el mueble, la UPS, el computador, la cámara de documentos, el switch y el amplificador en el caso de salas de audio y video.  


5. En las salas de solo audio se instalará la mezcladora y los micrófonos respectivos





Administración





1. Gestionar vehículo para el transporte si este fuese solicitado.


2. Verificar que todas las conexiones solicitadas para sala se encuentren activas y en funcionamiento. 


3. Reservar la sala para la instalación.


4. Verificar que el equipo despachado por el Departamento de Proveeduría este completo.


5. Proporcionar el equipo adquirido en la sala correspondiente.








[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc61965157]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:








· Postergación de juicios agendados previamente.


· No se puede llevar a cabo la instalación el día y a las horas indicadas.


· Afectación de la imagen de la DTIC tanto interna como externa a la Institución.


De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc61965158]Glosario





· Recinto: Sala donde se realizará la instalación del equipo de oralidad, las cuales pueden ser: sala de audio unipersonal, sala de audio colegiada, sala de audio y video de materia penal.


· [bookmark: _Hlk61949363]Switch: Dispositivo de distribución que interconecta varios dispositivos a la red (como computadores y cámaras).


· PETIC: siglas del Plan Estratégico de Tecnologías de Información y Comunicaciones.


· UPS: Sistemas de alimentación ininterrumpida, en inglés uninterruptible Powers supply, dispositivo que, gracias a sus baterías y otros elementos almacenadores de energía, que durante un problema eléctrico puede proporcionar energía eléctrica por un tiempo limitado a todos los dispositivos que estén conectados a él.


· PTZ: El término cámara PTZ es un acrónimo de pan-tilt-zoom y puede referirse sólo a las características de las cámaras de vigilancia específicas. El cambio de enfoque, acercamiento en si la dirección y el campo de visión. 





[bookmark: _Toc61965159]Historial de versiones





			Fecha


			Versión


			Descripción del cambio


			Responsable
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[bookmark: _Toc46482333]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





[bookmark: _Hlk75173334]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero del 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc46482334]Descripción General





[bookmark: _Toc46482335]El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas para Habilitar cámara de Gesell, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia del Subproceso Telemática y las Administraciones de I y II Circuito Judicial de San José.





Alcance





[bookmark: _Hlk75173410]El alcance del servicio que brindará el Subproceso de Telemática abarcará las oficinas administrativas y periféricas que se encuentren dentro Circuitos Judiciales de San José (I, II y III). 


[bookmark: _Hlk75173520]El alcance técnico de este acuerdo abarcará la habilitación de todos los componentes que conforman la cámara de Gesell 





[bookmark: _Toc46482336]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc46482337]Revisión del Acuerdo


 


[bookmark: _Hlk75173546]El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero del 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.


[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc46482338]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc46482339]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos.


[bookmark: _Toc46482340]Canal de prestación 





El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia, al recibir una solicitud en la cual se requiera la colaboración en la habilitación de una cámara de Gesell, consultará con la Administración el día previsto para tal fin, y validará que se haya verificado que todo el cableado necesario se haya revisado y que el equipo se encuentre presente en la sala para su debida instalación.








[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc46482342]Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Habilitación de cámara de Gesell





			Instalación de equipo especial


			[bookmark: _Hlk61956918]Entrega de los equipos que conforman la solución


			


Administración del I y II Circuito de San José





			
Personal indicado por las administraciones.


			


4 horas hábiles


			100%








[bookmark: _Toc46482345]


Responsabilidades





Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática: Unidad de Comunicaciones, Multimedia y Videoconferencias.





1. Realizar la solicitud a la Administración si se requiere vehículo.


2. Verificar que el lugar de la instalación cuente con punto de red para el computador y las cámaras.


3. Verificar que se cuente con los tomacorrientes y conexiones de audio requeridas.


4. Configurar e instalar las cámaras PTZ, con el cableado existente en la sala.


5. Ejecutar una prueba por medio del computador de grabación.


6. Instalar y configurar la mezcladora y parlantes.


7. Instalar y configurar los micrófonos y sistema inalámbrico de monitoreo.


8. Instalar la UPS, el computador el switch.











Administraciones





1. Gestionar vehículo para el transporte si este fuese solicitado.


2. Verificar que todas las conexiones solicitadas para sala de Gesell se encuentren en la sala. 


3. Reservar la sala para la instalación.


4. Verificar que el equipo despachado por la proveeduría este completo.


5. Proporcionar el equipo adquirido en la sala de Gesell.


[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc46482346]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:








· No se puede llevar a cabo la instalación el día y a las horas indicadas.


· [bookmark: _Hlk75173989]Postergación de vistas o procesos previamente agendados.


· Afectación de la imagen de la DTIC tanto interna como externa a la Institución.








De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46482347]Glosario





· OLA: Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de TI, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


· GIS: Gestión integrada de Servicios


· Cámara de Gesell: Es una habitación acondicionada para permitir la
observación con personas. Está conformada por dos ambientes separados
por un vidrio de visión unilateral, los cuales cuentan con equipos de
audio y de video para la grabación. Se utiliza en interrogatorios o bien para preservar el anonimato de testigos.





[bookmark: _Toc46482348]Historial de versiones





			Fecha


			Versión


			Descripción del cambio


			Responsable
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Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero del 2022 y es válido hasta 10 de enero de 2022. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc72222835]Descripción General





El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio Habilitar cámara de Gesell, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones Multimedios y Videoconferencias y la Unidad LAN del Subproceso Telemática.





[bookmark: _Toc72222836]Alcance





El alcance del servicio que brindará el Subproceso de Telemática abarcará las oficinas administrativas y periféricas que se encuentren dentro Circuitos Judiciales de San José (I, II y III). 


El alcance técnico de este acuerdo abarcará la habilitación de todos los componentes que conforman la cámara de Gesell 





[bookmark: _Toc72222837]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc72222838]Revisión del Acuerdo


 


El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero de 2022 y es válido hasta 10 de enero del 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.


[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc72222839]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc72222840]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos.


[bookmark: _Toc72222841]Canal de prestación 


El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencia responsable del requerimiento, al recibir una solicitud de instalación en la cual se requiera colaboración o criterio de la Unidad LAN del Subproceso de Telemática, deberá de generar una tarea relacionada al reporte con la información necesaria solicitada por esta Unidad, este debe de realizarse mediante el sistema de Gestión Integrada de Servicios.


[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc72222842]Solicitudes de servicios


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Habilitación de cámara de Gesell





			Habilitar punto de red e indicar direccionamiento reservado 


			Activar y configurar punto de red en la VLAN correspondiente. Reservar direccionamiento estático


			


Unidad LAN Sub proceso de Telemática





			
Personal capacitado en programación de equipo de red (Switch o Router). 


			


 240 min  


			100%











[bookmark: _Toc72222845]Responsabilidades





Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática; Unidad de comunicaciones, Multimedia y Videoconferencias.





1. Realizar la tarea relacionada en el reporte GIS a la Unidad LAN.


2. Verificar que la solicitud de instalación cuente con toda la información requerida.


3. Verificar que en el lugar solicitado cuente con punto de red para el computador y las cámaras para la conexión del sistema.


4. Verificar que se cuente con los tomacorrientes y conexiones de audio requeridas.


5. Realizar una prueba de verificación del punto de red (Verificar su funcionamiento por medio de la programación y manipulación de la cámara).


6. Ejecutar una prueba por medio del computador de grabación.


7. Verificar que las direcciones asignadas pertenezcan al rango de red del lugar donde se va a realizar la instalación.


8. Verificar que el punto de red que alimenta la red local se encuentre activo y logre alcanzar los servicios requeridos.





Subproceso Telemática; Unidad LAN





1. Se encargará de habilitar y configurar el puerto del switch a la VLAN correspondiente para poder realizar las pruebas medio de computadora.


2. Asignar las direcciones requeridas para ser programadas en la cámara y computador.


3. Actualizar los controles de direccionamiento ip del subproceso.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc72222846]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:








· No se pude llevar a cabo la instalación el día y a las horas indicadas.


· Postergación de vistas o procesos previamente agendados.


· Afectación de la imagen de la Dirección tanto interna como externa a la institución.








De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc72222847]Glosario


· OLA: Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


· Switch: Dispositivo de distribución que interconecta varios dispositivos a la red (como computadores y terminales de videoconferencia).


· Router: dispositivo que se encarga de la comunicación entre redes (Entre edificios u oficinas y Centros penales).


· GIS: Gestión integrada de Servicios


· LAN: Red de Área Local, se refiere a la red de datos interna del edificio.


· Cámara de Gesell: Es una habitación acondicionada para permitir la
observación con personas. Está conformada por dos ambientes separados
por un vidrio de visión unilateral, los cuales cuentan con equipos de
audio y de video para la grabación. Se utiliza en interrogatorios o bien para preservar el anonimato de testigos.


[bookmark: _Toc72222848]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc46482333]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc46482334]Descripción General





[bookmark: _Toc46482335]El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio de videoconferencias, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias y la Unidad WAN del Subproceso Telemática.





Alcance


Describir de forma clara y completa cual es el alcance de este OLA, así como excepciones que deba ser tomado en cuenta si fuese el caso.





[bookmark: _Toc46482336]Términos y condiciones





[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc46482337]Revisión del Acuerdo


 


El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc46482338]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc46482339]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos disponibles de la plataforma y personal humano.





[bookmark: _Toc46482340]Canal de prestación 





El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias del Subproceso de Telemática es el responsable del requerimiento, al recibir una solicitud de videoconferencia en la cual se requiera colaboración o criterio de la Unidad WAN, deberá de generar una tarea relacionada al reporte, con la información necesaria solicitada por esta Unidad, este debe de realizarse mediante el Sistema de Gestión Integrada de Servicios.


[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc46482342]





Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Videoconferencia





			Habilitar enlace para nuevo Centro de Atención Institucional o Sedes Regionales


			











Solicitar el servicio al proveedor


			











Unidad WAN 


			Formulario de Solicitud de nuevos servicios, debidamente completado y firmado.


			


 4 meses después de solicitado.


			80%











[bookmark: _Toc46482343]Incidentes del servicio


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de incidentes


			Servicio


			Categoría de incidente


			Actividad del modelo de incidente


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Videoconferencia 


			Fallo en enlace de interconexión con los CAI o Sedes Regionales


			Atención del problema con el enlace


			Unidad WAN 





			Reporte de GIS.


			18 horas hábiles después de colocado el reporte con coordinación al lugar


			50%








[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]


Operaciones estándares(regulares)





No Aplica en este acuerdo


Estas operaciones pueden incluir gestión de la infraestructura, gestión de las aplicaciones, gestión de datos, gestión de seguridad, gestión de cambios, monitoreo, generación de reportes.





[bookmark: _Toc46482345]Responsabilidades





Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





[bookmark: _Hlk59102708]Subproceso Telemática (Unidad de Comunicaciones, Multimedia y Videoconferencias)





1. Verificar que la solicitud cumpla con el plazo establecido y que cuente con toda la información requerida.


2. Verificar que en el lugar solicitado cuente con endpoint (terminal de videoconferencia) o software para realizar la videoconferencia.


3. Realizar pruebas de verificación de conexión (verificar su funcionamiento, estabilidad del enlace) a través de la plataforma de videoconferencias.


4. De ser el caso, proceder a realizar la tarea relacionada a la Unidad WAN si se presenta algún problema con el enlace de conexión.





Subproceso Telemática (Unidad WAN)





1. Se encargará de configurar el router correspondiente para poder realizar el enlace con la Institución o Sede Regional.


2. Verificar el ancho de banda y la conexión a la plataforma de videoconferencias por medio de computadora o terminal se realizará una prueba y se verificará la estabilidad del enlace.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc46482346]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:


· Atraso en el cumplimiento de las labores del solicitante.


· No se pude llevar a cabo la videoconferencia el día y a la hora indicada en la solicitud.


· Afectación de la imagen de la Dirección tanto interna como externa a la Institución.





De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc46482347]Glosario





Router: dispositivo que se encarga de la comunicación entre redes (Entre edificios u oficinas y Centros penales).


Videoconferencia: Comunicación entre 2 o más terminales que permite la interacción entre personas mediante audio y video, a través de un endpoint y una pantalla. También se puede realizar a través de software y permite compartir presentaciones en sus dos modalidades.


Endpoint: Equipo físico que se conecta a la red para realizar las videoconferencias, igualmente llamado terminal de videoconferencia. 


GIS: Gestión integrada de Servicios


WAN: hace referencia a las redes externas, por ejemplo: Internet.


RealPresence: Software utilizado para realizar videoconferencia por medio de una computadora.


[bookmark: _Toc46482348]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc59021970]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc59021971]Descripción General





El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio videoconferencias, este acuerdo se lleva a cabo entre el Unidad de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias y la Unidad LAN del Subproceso Telemática.


[bookmark: _Toc59021972]Alcance


Describir de forma clara y completa cual es el alcance de este OLA, así como excepciones que deba ser tomado en cuenta si fuese el caso.





[bookmark: _Toc59021973]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc59021974]Revisión del Acuerdo


 


El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.





Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc59021975]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc59021976]Horario de atención





[bookmark: _Hlk57210219]Horario ordinario de lunes a viernes 7:30 a 16:30 según los recursos disponibles de la plataforma y personal humano.





[bookmark: _Toc59021977]Canal de prestación 





El personal de Comunicaciones, Multimedios y Videoconferencias del Subproceso de Telemática es el responsable del requerimiento, al recibir una solicitud de videoconferencia en la cual se requiera colaboración o criterio de la Unidad LAN, deberá de generar una tarea relacionada al reporte con la información necesaria solicitada por esta Unidad, este debe de realizarse mediante el Sistema de Gestión Integrada de Servicios.


[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc59021978]Solicitudes de servicios





A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Videoconferencia





			Habilitar punto de red.


			Configuración de punto de red en la VLAN correspondiente.


			


Unidad LAN 





			Reporte GIS 


			


120 min hábiles  


			100%











[bookmark: _Toc59021979]Incidentes del servicio


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de incidentes


			Servicio


			Categoría de incidente


			Actividad del modelo de incidente


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Videoconferencia 


			Fallo en punto de red


			Atención del problema con punto de red a nivel lógico


			Unidad LAN 





			Reporte de GIS.


			18 horas hábiles después de colocado el reporte con coordinación al lugar


			100%





			Videoconferencia 


			Fallo en punto de red


			Atención del problema con punto de red a nivel físico


			Área de Comunicaciones 





			Reporte de GIS.


			18 horas hábiles después de colocado el reporte con coordinación al lugar


			100%








[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]


[bookmark: _Toc59021980]Operaciones estándares(regulares)





No Aplica en este acuerdo


Estas operaciones pueden incluir gestión de la infraestructura, gestión de las aplicaciones, gestión de datos, gestión de seguridad, gestión de cambios, monitoreo, generación de reportes.





[bookmark: _Toc59021981]Responsabilidades





Las responsabilidades de las áreas involucradas son:





Subproceso Telemática (Unidad de Comunicaciones, Multimedia y Videoconferencias)





1. Verificar que la solicitud cumpla con el plazo establecido y que cuente con toda la información requerida.


2. Verificar que en el lugar solicitado cuente con punto de red para la conexión del sistema.


3. Realizar una prueba de verificación del punto de red (Verificar su funcionamiento y la dirección que le brinda el sistema de red).


4. Ejecutar una prueba de conexión con la plataforma de videoconferencias.


5. De ser el caso, proceder a realizar la tarea relacionada a la Unidad LAN o Área de Comunicaciones.





Subproceso Telemática (Unidad LAN)





1. Se encargará de configurar y/o revisar lógicamente el puerto del switch a la VLAN correspondiente para poder realizar la conexión a la plataforma de videoconferencias por medio de computadora o terminal.














Subproceso Telemática (Área de Comunicaciones)





1. Se encargará de configurar y/o revisar físicamente el cableado horizontal del punto de red correspondiente para poder realizar la conexión del equipo a la red de área local y con esta a la plataforma de videoconferencias por medio de computadora o terminal.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc59021982]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones





Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:





· Atraso en el cumplimiento de las labores del solicitante.


· No se pude llevar a cabo la videoconferencia el día y a la hora indicada en la solicitud.


· Afectación de la imagen de la Dirección tanto interna como externa a la institución.





De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.








[bookmark: _Toc59021983]Glosario





Switch: Dispositivo de distribución que interconecta varios dispositivos a la red (como computadores y terminales de videoconferencia).


Videoconferencia: Comunicación entre 2 o más terminales que permite la interacción entre personas mediante audio y video, a través de un endpoint y una pantalla. También se puede realizar a través de software y permite compartir presentaciones en sus dos modalidades.


Endpoint: Equipo físico que se conecta a la red para realizar las videoconferencias, igualmente llamado terminal de videoconferencia. 


GIS: Gestión integrada de Servicios


LAN: Red de Área Local, se refiere a la red interna.


RealPresence: Software utilizado para realizar videoconferencia por medio de una computadora.
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1. Introduccion

El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como
principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el
soporte de los servicios de Tl indicadas en el SLA de servicio de fax.

En este documento se especifica todo lo que respecta a las caracteristicas propias del
nivel de operaciones, comunicacién, coordinacion, responsabilidades de ambas partes.

El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero
2022 y es valido hasta 10 de enero 2025. Ademas, se desarrollara su respectiva
revision cada 12 meses o a peticion de las partes involucradas.

2. Descripcion General

Se dara mantenimiento y reparacion de las redes de los servicios de fax a nivel del I, Il
y Il Circuito Judicial de San José.

Se dara servicio de programacién a los equipos de fax analogos de acuerdo con las
necesidades del Poder Judicial y a las leyes y reglamentos vigentes en este tema de
las oficinas adscritas.

Se brindara criterio técnico con relacion al estado de los faxes para su envio a
reparacion o patrimonio de los equipos perteneciente a las oficinas del Poder Judicial.
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3. Alcance

El alcance del servicio que brindara el Subproceso de Telematica abarcara las oficinas
administrativas y periféricas que se encuentren dentro Circuitos Judiciales de San Jose

(, 1y 1)

El alcance técnico de este acuerdo abarcara las lineas de mantenimiento, traslado o
instalacion de redes para el uso exclusivo de servicio de fax analogo, asi como la
programacion de los equipos de fax de acuerdo con las necesidades del Poder Judicial.

La programacién de los equipos de fax del tipo multifuncional que deban utilizar
servicios mediante las redes LAN, deberan se excluidas de este acuerdo ya que son
competencia de la unidad de Gestion del Servicio.

4. Términos y condiciones

Revision del Acuerdo

El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 10 de enero
de 2022y es valido hasta 10 de enero de 2025. Ademas, se desarrollara su respectiva
revision cada 12 meses o a peticion de las partes involucradas siempre y cuando esta
solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios y mejorar el
servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.

Ambas situaciones estaran sujetas a un proceso de negociacion y se realizara la
modificacion de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.
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Acuerdo de Operacién

Horario de atencion:

El horario de atencidén sera en dias habiles de lunes a viernes de 7:30 a las 16:30
horas.

Canal de prestacion:

El usuario solicitante debera realizar la apertura de un caso de atencion ante el GIS,
sea por llamada telefénica al 014777 o por medio de la Intranet en la de Atencién de
Reportes, este reporte sera asignado a un técnico quién sera el encargado de realizar
la visita la sitio y realizar trabajo solicitado.

Solicitudes de servicios

A continuacion, se define las condiciones acordadas para la atencion de solicitudes.

Incidente
Subproceso Personal
o respon’s.able . cap?cnado y Tiempo estimado para
L Revision de | Telematica, Unidad equipado para L
Comunicaciones i de C N detectar el la atencién de
Incidente mea’ . e .omu.nlcauones, etectar e incidente es de 4 .
telefonica | Multimedia y problema y dar 80%
(Fax) . ) ” horas
Videoconferencias solucién al )
o aproximadamente
incidente

Requerimiento
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Comunicaciones
Requerimiento
(Fax)

Programacion
de equipo de
fax

Subproceso
responsable
Telematica, Unidad de
Comunicaciones,
Multimedia y
Videoconferencias

Personal
capacitado y

) Tiempo estimado
equipado para

para la atencién

detectar el de requerimiento

0,
problt.a,ma y dar os de 4 horas 80%
solucién al .
o aproximadamente
incidente

Requerimiento

Comunicaciones
Requerimiento

(Fax)

Traslado
de linea
de fax

Comunicaciones,
Multimedia y
Videoconferencias

Subproceso responsable | Personal
Telematica, Unidad de  |capacitado y

Tiempo estimado

equipado para para la atencion

realizar el .
traslado v d de requerimiento
raslado y dar

o y es de 8 horas
solucion al

o aproximadamente
requerimiento

80%

Requerimiento

Comunicaciones
Requerimiento

(Fax)

Subproceso
responsable

Instalacion | Telematica, Unidad

de nuevo
punto de
red para

fax

de Comunicaciones,
Multimedia y
Videoconferencias

Personal
capacitado y
equipado para | Tiempo estimado
realizar la para la atencion
instalacion del | de requerimiento
nuevo punto de | es de 16 horas
red para dar hébiles

solucion al aproximadamente
requerimiento

80%
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Requerimiento

Comunicaciones

(Fax)

Requerimiento

Activar
puerto en
switch

Subproceso
responsable

Telematica, Unidad

de Redes Locales

Personal
capacitado y
para realizar la
activacion del
punto de red
para dar
conectividad al
fax alared
institucional

Tiempo estimado
para la atencion
de requerimiento
es de 4 horas
habiles
aproximadamente

80%

5. Responsabilidades

Las responsabilidades de las areas involucradas son:

Subproceso de Telematica, Area de Comunicaciones (Técnico)

1. Verificar que la solicitud cuente con toda la informaciéon requerida para atencion
del caso
2. Verificar en sitio el alcance que conlleva la solucion.
3. En caso de ser necesario realizar reporte al ICE informar al usuario y dar
seguimiento al mismo.
4. Realizar la solicitud en el plazo indicado para el tipo de solicitud.

Subproceso de Telematica, Area de Comunicaciones (Coordinacion)

1. Realizar la verificacion del cumplimiento de los acuerdos
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Subproceso de Telematica, Area de Redes Locales LAN (Profesional Nivel 1)

1. Realizar la activacion y configuracion del punto de red en el switch para dar
conectividad al fax a la red institucional.

6. Fallas al cumplimiento de términos y condiciones

Los procedimientos de este acuerdo estan enfocados en asegurar un nivel de servicio
para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes

consecuencias:

1. La falla en el servicio puede generar que un documento no sea enviado o
recibido dentro del plazo dictado por ley.
2. Una excarcelacion de un reo preso puede que no ingrese a tiempo.

3. Puede generar atraso en un proceso legal.
De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es
debido a que no se cumplié con las responsabilidades propias de los especialistas, esto

conllevara a la aplicaciéon de las sanciones que correspondan de acuerdo con el

régimen disciplinario establecido en la Ley Organica del Poder Judicial.

7. Glosario

GIS: Gestion Integrada de Servicios.
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Multifuncional: Que cumple o realiza varias funciones o tareas.

OLA: Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés).

LAN: Redes de Area Local.

8. Historial de versiones

Fecha

Version

Descripcion del cambio

Responsable

08/06/2021

1.1

Formato, contenido y estructura

Paola Alvarez Quesada
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[bookmark: _Toc57276106]Introducción





El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI, denominado permisos a usuarios. 





En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.





El presente acuerdo tiene validez de ____36______ meses, iniciando a partir del ___1 de enero 2021_________ y es válido hasta ________31 diciembre 2023_____. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.





[bookmark: _Toc57276107]Descripción General





Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones entre ambas partes.


Responsabilidades:


Dueño del Servicio: 


1. Gestionar los casos según lo establecido.


2. Dar seguimiento a los casos relacionados para escalaciones a proveedores.


3. Mantener informado a la persona usuaria durante el tratamiento del caso.


4. Posteriormente a la solución, el especialista debe consultar si el usuario se encuentra satisfecho con la intervención del informático.








Proveedor del Servicio:


1. Gestionar los casos en el tiempo acordado.


2. Mantener informado al especialista sobre el avance.





Condiciones:


1. Detallar de forma clara y precisa la necesidad por parte del usuario solicitante, tanto para aquellos que cumplen el rol de usuarios como para las escalaciones.


2. Crear caso relacionado del registro original en caso de requerir una escalación.





[bookmark: _Toc57276108]Alcance


Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones de entre de ambas partes.





[bookmark: _Toc57276109]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc57276110]Revisión del Acuerdo


 


Este acuerdo será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.





Si las partes interesadas desean realizar una revisión anticipada, podrán presentar en cualquier momento, por escrito una solicitud para la revisión del presente documento, esto con la finalidad de aplicar cambios para mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios. 





Toda situación estará sujeta a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc57276111]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc57276112]Horario de atención


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. En caso de días feriados aplicables al Poder Judicial no estaría disponible la atención del servicio.





[bookmark: _Toc57276113]Canal de prestación 


Este tipo de peticiones debe realizarse por medio de la plataforma Gestión Integrada de Servicios, por medio del servicio Impresión y seleccionar alguna de sus categorías respectivas.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc57276114]Solicitudes de servicios


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.
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			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Escaneo


			Configurar escáner


			Ir al sitio y configurar el escáner en un punto de red para así colocarlos como un recurso compartido


			Subproceso de Gestión del Servicio.


			Contar con un punto de red.


			2 horas


			100%





			Escaneo


			Configurar escáner


			Colocar un punto de red.


			Subproceso de Telemática


			Habilitar un punto de red dentro de los enrutadores, en incluso la colocación de cable y canaletas. 


			8 horas


			80%





			Escaneo


			Dar acceso para uso de escáner


			Dar permisos de lectura y escritura en una carpeta compartida a un usuario.


			Subproceso de Gestión del Servicio.


			Disponibilidad del equipo donde se encuentra la carpeta compartida.


			2 horas.


			100%
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[bookmark: _Toc57276115]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:


Subproceso Gestión del Servicio


1. Gestionar un caso relacionado para escalación en caso de contar con problemas en el servicio de impresora debido a problemas de red.


2. Dar seguimiento y comunicar a la persona usuaria el estado de su solicitud.





Subproceso de Telemática


1. Corroborar que la red tenga alta disponibilidad ara la comunicación con el escáner y el recurso compartido.


2. Que exista un punto de comunicación optimo y en buen estado.


3. Proceder a la instalación del punto de red.


4. Mantener al tanto a la persona especialista para que este pueda informar al usuario solicitante la situación que acontece.


5. Gestionar la atención de incidentes propios de la herramienta del directorio activo.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc57276116]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:








1. Personas usuarias sin poder realizar sus labores diarias


2. Atrasos en las actividades de cumplimiento de la persona usuaria


3. Generación de una mala imagen de la DTIC


4. Quejas ante la DTIC








De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc57276117]Glosario





Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 
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[bookmark: _Toc58229185]Introducción





	El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 


	En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.


	El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc58229186]Descripción General





	El propósito de este acuerdo es establecer de forma clara y puntuada las responsabilidades y condiciones de las partes involucradas a la hora de llevar a cabo la atención de solicitudes relacionadas al servicio Acceso a la Red Institucional, este acuerdo se lleva a cabo entre el Subproceso de Telemática y la Unidad de Seguridad DTIC.








[bookmark: _Toc58229187]Alcance


	Describir de forma clara y completa cual es el alcance de este OLA, así como también si existe algún tipo de excepción que deba ser tomado en cuenta.


[bookmark: _Toc58229188]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc58229189]Revisión del Acuerdo


 	El presente acuerdo tiene una validez de 60 meses, iniciando a partir del 01 diciembre de 2020 y es válido hasta 01 de diciembre de 2025.   Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas siempre y cuando esta solicitud se realice por escrito, esto con la finalidad de aplicar cambios para mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios.


	Ambas situaciones estarán sujetas a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.





[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc58229190]Acuerdo de Operación





[bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc58229191][bookmark: _Toc521879073]Horario de atención


De lunes a viernes de 07:30 a 12:00md y de 13:00 a 16:30.








[bookmark: _Toc58229192]Canal de prestación 


	El personal del Subproceso de Telemática responsable del requerimiento relacionado a las solicitudes que requieran criterio Técnico de la Unidad de Seguridad de la Dirección de Tecnologías de Información, deberá de Generar una tarea relacionada al reporte con la información necesaria solicitada por esta Unidad, este debe de realizarse mediante el sistema de Gestión Integrada de Servicios para especialistas.





[bookmark: _Toc521879076][bookmark: _Toc523923740][bookmark: _Toc58229193]Solicitudes de servicios


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de solicitudes.





			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimien-tos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimi- ento





			Gestión de Red





			Habilitación/Deshabilitación de permisos especiales sobre infraestructura


			Brindar criterio Técnico sobre análisis de vulnerabilidad del sitio solicitado.


			Unidad de Seguridad DTIC


			Formulario “Formulario para Solicitud de acceso a sitios web” debidamente completado y firmado.


Categorización del sitio.


			12 horas hábiles.


			70%





			Gestión de Red





			Habilitación de puertos lógicos   en equipos de comunicación.


			Brindar criterio Técnico sobre análisis de vulnerabilidad del sitio solicitado.


			Unidad de Seguridad DTIC


			Formulario “Formulario para Solicitud de acceso a sitios web” debidamente completado y firmado.


Categorización del sitio.


			12 horas hábiles.


			70%





			Gestión de Red


			Habilitación/Deshabilitación de permisos hacia URL especificas.


			Brindar criterio Técnico sobre análisis de vulnerabilidad del sitio solicitado.


			Unidad de Seguridad DTIC


			Formulario “Formulario para Solicitud de acceso a sitios web” debidamente completado y firmado.


Categorización del sitio.


			12 horas hábiles.


			70%

















[bookmark: _Toc58229194]Incidentes del servicio


No aplica para este acuerdo


A continuación, se define las condiciones acordadas para la atención de incidentes


			Servicio


			Categoría de incidente


			Actividad del modelo de incidente


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Nombre del servicio para el cual se estableció el OLA


			Tipo de incidente parte del servicio


			Indicar la actividad(operación) dentro del modelo incidente correspondiente


			Responsable de realizar la actividad(operación)


			Requerimientos para la atención del incidente Reporte o correo con la descripción del problema, el cliente de correo (owa, Outlook, thunderbird), actividades realizadas por el técnico.


			12 horas


			50%











[bookmark: _Toc58229195]Operaciones estándares(regulares)





No aplica para este acuerdo


Estas operaciones pueden incluir gestión de la infraestructura, gestión de las aplicaciones, gestión de datos, gestión de seguridad, gestión de cambios, monitoreo, generación de reportes.





			Operación


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Nombre de la operación


			Responsable de realizar la actividad (operación)


			Requerimientos para la ejecución de la operación.


			12 horas


			50%











[bookmark: _Toc58229196]Responsabilidades


	Las responsabilidades de las áreas involucradas son:


Subproceso Telemática 


1. Realizar análisis preliminar de la solicitud 


2. Verifica que la información de la solicitud venga completa y con su debida autorización.


3. Realizar la tarea relacionada a la Unidad de Seguridad DTIC para solicitud de Criterio Técnico. 


4. Ejecutar el cambio o denegarlo según la recomendación de la Unidad de Seguridad DTIC





Unidad de Seguridad DTIC





1. Ejecutar análisis de vulnerabilidades y riesgos de seguridad en puertos, aplicaciones y  sitio o sitios solicitados.


2. Emitir criterio técnico relacionado a la solicitud.





[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc58229197]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


	Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:


· Atraso en el cumplimiento de las labores del solicitante.


· Afectación de la imagen de la Dirección de Tecnologías de Información.


· Afectación de relaciones internacionales del Poder Judicial, en casos que los que se requiera establecer conexiones con otros países por medios no autorizados previamente.








	De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.





[bookmark: _Toc58229198]Glosario


Puertos lógicos : En el ámbito de Internet, un puerto es el valor que se usa, en el modelo de la capa de transporte, para distinguir entre las múltiples aplicaciones que se pueden conectar al mismo host, o puesto de trabajo. Aunque muchos de los puertos se asignan de manera arbitraria, ciertos puertos se asignan, por convenio, a ciertas aplicaciones particulares o servicios de carácter universal. Ejemplo tráfico http: puerto 80 tcp.


Recursos de red: Son todas las cosas integrantes de una red de computadoras y equipos periféricos. Consta tanto de hardware como el software. Por ejemplo: estaciones de trabajo, servidores, tarjetas de interfaz de red, cableado, equipos de conectividad de red.


Disponibilidad: aptitud de un elemento para hallarse en estado de realizar una función requerida en un instante determinado o en cualquier instante de un intervalo de tiempo dado.


Día hábil: se considera que es un día ordinario de trabajo con el horario definido por el Poder Judicial. Esto es, de lunes a viernes de 7:30 a 16:30, excepto feriados y asuetos. 


Mantenimientos: Se define el mantenimiento como todas las acciones que tienen como objetivo preservar un artículo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna función requerida. ​ Estas acciones incluyen la combinación de las acciones técnicas y administrativas correspondientes. 


GIS: Sistema de Gestión Integrada de Servicios y mediante el cuál el usuario abre el reporte a través de la intranet


Disponibilidad del servicio: La disponibilidad del servicio es la capacidad de un elemento de configuración  o un servicio TI  para cumplir sus funciones acordadas cuando es requerida. Estas funciones son determinadas por la confiabilidad, sostenibilidad, rendimiento, seguridad y capacidad de servicio. 


Incidente: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupción del mismo o una reducción de la calidad de dicho servicio. 





[bookmark: _Toc58229199]Historial de versiones
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[bookmark: _Toc46482333]Introducción


El presente documento denominado Acuerdo de Nivel de Operativo (OLA), tiene como principal objetivo especificar el nivel operacional entre partes interesadas para el soporte de los servicios de TI. 


En este documento se especifica todo lo que respecta a las características propias del nivel de operación como operaciones, comunicación, coordinación, responsabilidades de ambas partes.


El presente acuerdo tiene validez de 36 meses, iniciando a partir del 1 de enero 2021 y es válido hasta 31 diciembre 2023. Además, se desarrollará su respectiva revisión cada 12 meses o a petición de las partes involucradas.


[bookmark: _Toc57276107]Descripción General


Este acuerdo de servicio operacional tiene como propósito crear relación con el proveedor que apoya el servicio de TI denominado programas o aplicaciones, de manera que se logren definir las responsabilidades y condiciones entre ambas partes.


Responsabilidades:


Dueño del Servicio: 


1. Gestionar los casos según lo establecido.


2. Dar seguimiento a los casos relacionados para escalaciones a proveedores.


3. Mantener informado a la persona usuaria durante el tratamiento del caso.


4. Posteriormente a la solución, el especialista debe consultar si el usuario se encuentra satisfecho con la intervención del informático.


Proveedor del Servicio:


1. Gestionar los casos en el tiempo acordado.


2. Mantener informado al especialista sobre el avance.


Condiciones:


1. El programa por instalar debe haber pasado por la autorización de departamento de Seguridad Informática.


2. Si el software requiere de licencia, será necesaria la intervención de la administración encargada para la adquisición de esta.


3. Si el software a modificar su configuración no tiene licencia o no está autorizado, pero se encontraba instalado, la persona especialista deberá desinstalarlo.


[bookmark: _Toc57276108]Alcance


Se trata de ofrecer un software especializado para realizar una labor específica donde la persona especialista se encargará de instalar, configurar o bien eliminar dicho software según la persona usuaria lo solicite.


[bookmark: _Toc57276109]Términos y condiciones


[bookmark: _Toc521879071][bookmark: _Toc523923736][bookmark: _Toc57276110]Revisión del Acuerdo


Este acuerdo será válido por 3 años, sometiéndose a revisión cada año, con el fin de validar si existen mejoras.





Si las partes interesadas desean realizar una revisión anticipada, podrán presentar en cualquier momento, por escrito una solicitud para la revisión del presente documento, esto con la finalidad de aplicar cambios para mejorar el servicio o ajustar las condiciones de entrega de los servicios. 


Toda situación estará sujeta a un proceso de negociación y se realizará la modificación de este documento cuando se logre un convenio entre las partes.


[bookmark: _Toc523923737][bookmark: _Toc57276111]Acuerdo de Operación


[bookmark: _Toc521879073][bookmark: _Toc523923738][bookmark: _Toc57276112]Horario de atención


El horario establecido para atender el servicio de TI denominado administración de cuentas y permisos es de lunes a viernes de 07:30 a.m. a 12:00 a.m. y de 1:00 p.m. a las 4:30 p.m. o bien en zonas rurales o que no se encuentren dentro del GAM de 7:00 a 11:30 y de 13:00 a 16:30. No se considera como una emergencia la instalación de un software específico, por lo que no cuenta con disponibilidad.


[bookmark: _Toc57276113]Canal de prestación 


Este tipo de peticiones debe realizarse por medio de la plataforma Gestión Integrada de Servicios (GIS), por medio de la agrupación sistemas de información, programas o aplicaciones y selecciona la solicitud respectiva.


[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]Operaciones estándares(regulares)


			Servicio


			Tipo de solicitud


			Actividad


			Responsable


			Requerimientos


			Tiempo de Solución 


			% de cumplimiento





			Programas o aplicaciones


			Instalar programa


			La persona especialista recibe el requerimiento de servicio, donde deberá analizar la situación del caso, considerando entonces si el software por instalar se encuentra autorizado o no, además de si se debe adquirir una licencia. En caso de que el software no se encuentre en lista de autorización, debe remitirse una tarea a la Unidad de Seguridad DTIC y esperar la emisión del criterio, una vez dictaminado la posibilidad de uso, se procederá en caso de ser aceptado, a validar si se debe adquirir una licencia, si se trata de un software gratuito, se puede instalar de inmediato, si requerimos de licencia ya es propiamente el solicitante el que deba hacer la coordinación para la compra con la proveeduría. Como alternativa, si el software requieres licencia o no es aceptado por el departamento de Seguridad DTIC, se podrá ofrecer un software alternativo y validado como autorizado, si la persona solicitante acepta se instalará, de lo contrario se cierra el requerimiento de servicio.


			Subproceso de gestión del servicio y Unidad de Seguridad.


			Nombre del programa o aplicación, cuantas personas lo usan, motivo, justificación, puertos, vulnerabilidades, versión más reciente, definir si es licenciado o gratuito


			3 días hábiles para realizar el análisis y si es factible instalar


			50%











[bookmark: _Toc57276115]Responsabilidades


Las responsabilidades de las áreas involucradas son:


Subproceso Gestión del Servicio


1. Corroborar que todo lo que la persona usuaria requiere en su configuración quede completado y a la vista de este, probar cada acceso, así como todo aquel dispositivo periférico solicitado.


2. Solicitar a la persona usuaria una validación para contar con el visto bueno de este y poder así cerra el caso, en caso de que el usuario se considere inconforme, se deberá corroborar la situación que haya generado descontento y sopesarla en caso de que dicha situación se encuentre cotejada a nivel del caso, de lo contrario, se debe indicar al usuario que debe generar otro requerimiento o incidente según la situación.


[bookmark: _Toc521879079][bookmark: _Toc523923743][bookmark: _Toc57276116]Fallas al cumplimiento de términos y condiciones


Los procedimientos de este acuerdo están enfocados en asegurar un nivel de servicio para los usuarios, una falla en el cumplimiento del acuerdo puede llevar a las siguientes consecuencias:


1. Personas usuarias sin poder realizar sus labores diarias


2. Atrasos en las actividades de cumplimiento de la persona usuaria


3. Generación de una mala imagen de la DTIC


4. Quejas ante la DTIC


De demostrarse que el incumplimiento de lo establecido en el presente acuerdo es debido a que no se cumplió con las responsabilidades propias de los especialistas, esto conllevará a la aplicación de las sanciones que correspondan de acuerdo con el régimen disciplinario establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial.


[bookmark: _Toc57276117]Glosario


Acuerdo de nivel operativo (OLA por sus siglas en inglés): Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti, en este caso la DTIC y otra parte de la misma organización. Un OLA apoya la entrega del servicio desde el proveedor de servicios de TI hacia los clientes. El OLA define los bienes o servicios que serán proporcionados y las responsabilidades de ambas partes.


GIS: Gestión de incidentes y solicitudes de servicio


SLA: Un SLA es un acuerdo entre un proveedor de servicios de ti y un cliente. El SLA describe el servicio, los objetivos del nivel del servicio y especifica las responsabilidades tanto del proveedor del servicio como del cliente. Un único SLA puede cubrir múltiples servicios y múltiples clientes. 


Dueño del servicio: Es responsable de la disponibilidad, rendimiento, calidad y costo de uno o más de los servicios. Se relaciona directamente con el cliente del servicio, generalmente en el contexto de un acuerdo de nivel de servicio, un acuerdo de nivel de operación o un contrato de base. Utiliza el catálogo de servicios para establecer las expectativas del usuario y el cliente del servicio. El dueño del servicio es responsable de la operación diaria del servicio. 


Persona usuaria: Es quien utiliza el servicio de la DTIC en el día a día. A veces informalmente se le denomina usuario. 


Nivel de servicio: Un nivel de servicio es un logro medido y reportado, comparado contra uno o más objetivos de nivel de servicio. El término Nivel de Servicio se utiliza a veces de manera homóloga a “objetivo de nivel de servicio”. 


Servicio de TI: Un servicio es un medio de entregar valor a los Clientes facilitándoles los resultados que los clientes quieren lograr sin tener que cubrir los costos ni los riesgos. Un servicio utiliza la tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio del cliente. 


A partir de esta definición la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicaciones del Poder Judicial (DTIC) entiende la palabra servicio como los medios tecnológicos que ofrece al personal del Poder Judicial para alcanzar los resultados que necesitan, apoyando de esta manera los procesos de la institución. 


Cliente: Alguien que consume bienes o servicios. Los clientes de la DTIC como proveedora de servicios de TI generalmente están adscritos a una unidad de negocio, y es la persona o grupo de éstas que define y acuerda los objetivos de nivel de servicio. 





[bookmark: _Toc46482348]Historial de versiones
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LA DIRECCION DE GESTION HUMANA
DEL PODER JUDICIAL

CERTIFICA:

Que revisados los indices respectivos que para tales efectos se tienen en esta Direccién, la
sefiora Lizbeth Maria Carit Paniagua, cédula de identidad nimero 01-0822-0410, en fecha 29
de mayo de 2018 solicitd en esta Direccidn ser valorada con el objetivo de obtener una jubilacién
por incapacidad absoluta y permanente.

Como parte del proceso establecido por la Direccién de Calificacién de la Invalidez de la Caja
Costarricense de Seguro Social para el trémite de valoracion médica en esa Dependencia, el 28
de octubre de 2018 esta Direccion realizé 11 protocolos de referencia, para que los médicos de
los centros médicos donde ella ha sido valorada los llenen, los cuales, se enlistan a continuacion:

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS, ONCOLOGIA MEDICA
HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS, CIRUGIA ONCOLOGICA
FICSPITAL SAN JUAN DE DIOS, CLINICA DEL DOLOR Y CUIDADOS PALEATIVOS
HCSPITAL SAN JUAN DE DIOS, ORTOPEDIA

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS, PSICOLOGIA

HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS, PSiQUIATRIA

CENTRO NACIONAL DE REABILITACION CENARE, FISIATRIA
CENTRO NACIONAL DE REABILITACION CENARE, PSICOLOGIA
CENTRO NACIONAL DE REABILITACION CENARE, ORTOPEDIA
HOSPITAL MEXICO, ONCOLOGIA (RADIOTERAPIA)

HOSPITAL CALDERON GUARDIA

o O O 0 0 o 0o 0 0 0

A razon de lo indicado, en fecha 6 de febrero de 2019, la sefiora Lizbeth Marfa Carit Paniagua
entregd en esta Direccion la totalidad de los protocolos descritos y debidamente llenos por los
médicos tratantes, quedando pendiente la hoja de solicitud de valoracion de la interesada yla
copia de la cédula de identidad. Seguidamente, el 7 de febrero de 2019 la sefiora Carit
Paniagua completé la totalidad de la informacion. Lo anterior, para proceder con la solicitud

formal de valoracion en la Comisién Calificadora del Estado de la Invalidez de la Caja
(Costarricense de Seguro Social.

Direccidn de Gestién Humana
San José, Barric Gonzalez Lahmann
Av 3-8, Calles 17-19, Teléfono: 2295-4961/2295-3045

Subproceso Administracion de Personal
kauesadaca@poder-judicial.go.cr y_gh_docuelectro@poder-judicial.qo.cr
Telefono: 2295-4375 ext. 01-4375






Posteriormente, el 15 de febrero de 2019 esta Direccién entreg6 el expediente médico de la
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servidora Lizbeth Carit Paniagua en la Comision Callificadora del Estado de la Invalidez de |a
Caja Costarricense de Seguro Social, dicho expediente incluia los siguientes documentos:

o Oficio nimero 505-AP-2019 suscrito por la Direccion de Gestion Humana de este Poder,
solicitando la valoracion médica para determinar una Incapacidad Absoluta y Permanente
dirigido a la Comisién Calificadora del Estado de la Invalidez de la Caja Costarricense de
Seguro Social.

o Cantidad de protocolos de referencia Diraccién de Calificacion de la Invalidez de la Caja
Costarricense de Seguro Social: 6
2 protocolos del Hospital San Juan de Dios que incluyeron las especialidades de psicologia,
psiquiatria y la Clinica del Dolor y Cuidados Paliativos del Hospital San Juan de Dics (trae
adjunto documentos médicos).

También, del Hospital San Juan de Dios, 2 protocolos de la especialidad de oncologia
meédica y otro de la especialidad de cirugia oncologica.

1 protocolo del Hospital Calderén Guardia

1 protocolo del Centro Nacional de Rehabilitacién (CENARE) gue incluyé las especialidades
de ortopedia y fisiatria.

o Hoja de solicitud de valoracién médica planteada por la sefiora Lizbeth Carit PaniagLa.

o Copia de la cédula de identidad.

o Solicitud de valoracion planteada por la sefiora Lizbeth Carit Paniagua mediante correo
electrénico del 29 de mayo de 2018.

o Epicrisis del Servicio de Psiquiatria Internamiento del Hospital Calderén Guardia.

o Dictamenes del Departamento de Medicina Legal del Poder Judicial N° 2018-0020028,
2018-0000062 y el N° 2017-0001034.

o Dictamen Médico N° 1071-2018 de CENARE.

o Epicrisis JSP 325-04-2017 del Hospital Calderdn Guardia

o Epicrisis del Servicio de Oncologia del Hospital San Juan de Dios.

o Dictamen Médico de SEDIMEC, de CENARE,

o Documento médico de la Jefatura del Servicio Médico de Psiquiatria del Hospital Czlderon
Guardia.

o Otros documentos médicos.

Direccién de Gestién Humana Subproceso Administricion de Persanal
San José, Barrio Gonzalez Lahmann kauesadaca@poder-judicial.go.cr y_gh_docuelectro@p >der-judicial.qo.cr

Av 8-8, Calles 17-19, Teléfono: 2295-4961/2295-3945 Telefono: 2295-4375 ext. 01.4375
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I=n respuesta a la solicitud planteada, la Comisién Calificadora del Estado de la Invalidez de umANA

DICIAL

Rrpibhzi do Costo Rico

DIRECCION
ON

Caja Costarricense de Seguro Social valord a dofia Lizbeth el 30 de mayo de 2019 y el 2 de

setiembre de 2019, en las especialidades de medicina del trabajo y psiquiatria,
respectivamente.

Como resultado de dichas valoraciones, el 8 de noviembre de 2019, la Direccion de
Calificacion de la Invalidez de la Caja Costarricense de Seguro Social, remitié a esta
[direccion, el resultado de la valoracién médica de la sefiora Lizbeth Carit Paniagua.

IPosteriormente, mediante oficio nimero PJ-DGH-AP-5321-2019 la Unidad de Jubilaciones
v Pensiones del Subproceso de Administracion de Personal en conjunto con la Subdireccién
v Direccion de Gestién Humana, informaron a la Secretaria de |la Corte Suprema de Justicia
Imediante correo electrdnico de fecha 26 de noviembre de 2019 el resultado de la valoracion
Imedica de la servidora para que lo conociera el Consejo Superior de este Poder.

(Cabe destacar que, los aspectos comunicados al Consejo Superior fueron los siguientes:

i

Direccién de Gestion Humana
San José, Barrio Gonzalez Lahmann
Av 3-8, Calles 17-19, Teléfono: 2295-4961/2295-3945

Asunto.

informe sobre el resuftado de la valoracién médica para efectos de jubilacién por
Incapacidad Absoluta y Permanente, practicada a la funcionaria Lisbeth Carit
Paniagua, a la razén, Abogada de la oficina Defensa Civil de Ia Victima.

Antecedentes.

El 15 de febrero de 2019, la Direccién de Gestién Humana traslada el expediente de
la sefiora Lisbeth Carit Paniagua a la Direccién de Calificacién del Estado de la

Invalidez de la Caja Costarricense de Seguro Social, en apego al protocolo
establecido al efecto.

En fechas 30 de mayo y 2 de setiembre de 2019, dofia Lisbeth fue valorada por los
galenos de la Comisién Calificadora del Estado de la Invalidez, quienes a su vez el

pasado 29 de octubre de 2019, en sesion N°491-201 9, concluyen en lo que interesa
lo siguiente:

. Subproceso Administracion de Personal
kouesadaca@poder-judicial.go.cr y_gh_docuelectro@poder-judigial.go.cr

Teléfono: 2295-4375 ext. 01-4375
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Con fundamenlo en el analisis de toda la informacion contenida en el expediente HUMANRA

administrativo de tramite de pension por invalidez y atendiendo las enfermedades
que refiere el (la) paciente, la comisién acuerda declararlo (a):

Invdlido No Invalido_~ Continua Invdlido_____ Ausente a Cila (s)

Finalmente, el 8 de noviembre de 2019, la Direccién de Calificacion de la invalidez
de fa Caja Costarricense de Seguro Social, remite el expediente de la sefiora Carit
Paniagua, en el cual se encuentra agregada la formula denominada “Hoja de criterio
de Comisién”. Se anexa hoja de criterio de Comisién completa.

El Reglamento para la Evaluacién y Calificacion del Estado de ja Invalidez en el

Régimen de Invalidez Vejez y Muerte de Ia Caja Costarricense de Seguro Social en
el Capitulo I indica:

“Se considera persona invélida el asegurado que, por alteracién o debifitamiento de su estado

, flsico o mental, perdiera dos terceras partes 0 mas de su capacidad de desempefio que
su profesion, de su actividad habitual o en ofra compatible con su capacidad residual y que,

por tal motivo, no pudiere obtener una remuneracién o ingreso suficiente, todo a juicio de Ia
Comisién Calificadora def Estado de la Invalidez". {Enfasis agregado).

Conforme al resultado de la valoracién médica realizada Ia sefiora Lisbeth Carit
Paniagua y en concordancia con la cita del regfamento anterior, se infiere que a ja
fecha de la practica médica, fa servidora no presenta como minimo, la pérdides de las
dos terceras partes de su capacidad para ol ejercicio de su cargo, situacion que se
pone en conocimiento del érgano superior en apego al “Procedimiento para la
atencion, tramite y cobro de la valoracion médica por incapacidad, con deracho a
Jubilacion o pensién”,

Por otra parte, en relacion con el punto 3, referente a la existencia de una solicitud de jubilacion
por estudio de tiempo de servicio, la Unidad de Jubilaciones y Pensiones de esta Direccién
informo mediante correo electrénico de fecha 7 de febrero de 2020, lo siguiente:

¢+ La sefiora Carit Paniagua a la fecha no ha presentado Ia solicitud formal de jubilacién.,
» Doria Lisbeth solicito un estudio de tiempo servido el 27 de enero de 2020, y el resultado
fue:
= Tiempo Servido para el Poder Judicial: 27 afios, 6 meses y 15 dias.
* Tiempo Reconocido: 2 afios, 2 meses y 15 dias.
= Total de tiempo servido para efectos de jubilacion: 29 afios, 9 meses y O dias.
* Se comunico en fecha siete de febrero de 2020.

Direccion de Gestion Humana Subproceso Adminisiracién de Persanal

San José, Barrio Gonzélez Lahmann kquesadaca@poder-judicial.go.cr y gh docuelectro@poder-judicial ¢o.cr

Av 6-8, Calles 17-19, Teléfono: 2295-4961/2295-3945 Teléfono: 2295-4375 ext. 01-4375
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Cabe indicar que, se adjunta la documentacion descrita.

ES CONFORME: Se extiende la presente a solicitud de la
licenciada Carolina Cubillo Vargas, Abogada del Area de Ia
Funcion Pablica de la Procuraduria General de la Republica,
mediante correo electronico de fecha 5 de febrero de 2020. *

Karla Quesada Calderon Juan José Carvajal Siles
Técnica Administrativa 2 a.i Jefe Administrativo 4 a.i
Subproceso Administracién de Personal Subproceso Administracion de Personal
Direccion de Gestion Humana Direccion de Gestién Humana

ch/Jcs

Sc: Expediente Personal el cual es archivado en la Unidad de Gestién Documental y Archivo de la Direccidn
de Gestién Humana del Poder Judicial.

Ciraccidn de Gestidn Humana Subproceso Administracién de Personal

Sa:l.José, Barric_; Gonzalez Lahmann kquesadaca@poder-judicial.go.cr y gh docuelectro@pader-judicial.go.cr

Av £-8, Calles 17-19, Teléfono: 2295-4961/2295-3945 Teléfono: 2295-4375 ext. 01-4375






Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

San José, 18 de setiembre de 2020
N° 657-2020
Al contestar refiérase a este # de oficio

Sefiora
MBA. Roxana Arrieta Meléndez
Directora interina de Gestién Humana

Estimada sefiora:

Para su estimable conocimiento y fines consiguientes, le transcribo el acuerdo tomado por la
Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en la sesién N° 30-
2020 celebrada ¢l 07 de setiembre del 2020, que literalmente dice:

“ ARTICULO XXVI

Documento N° 791-20.

En sesién de Consejo Superior N° 105-19 celebrada el 3 de diciembre de 2019, articulo
XXXVII, ese 6rgano tomo el siguiente acuerdo:

“(-.)

Tomando en consideracién la competencia que aun conserva
transitoriamente este Consejo para conocer de los asuntos relacionados con la
Administracién del Fondo de Pensiones y Jubilaciones, segln lo establecido en el
Transitorio I de la Ley N°® 9544, y en concordancia con el articulo 81 inciso 12) de
la Ley Orgénica del Poder Judicial (Ley N° 7333) y lo dispuesto por la Corte Plena
en sesion N° 53-18 celebrada el 19 de noviembre de 2018, articulo XXI, y 45-19
celebrada el 28 de octubre de 2019, articulo V, donde se dispuso que el
funcionamiento de la Junta de Administracién inicia para febrero de 2020, por
mayoria, se acordé: 1.) Tener por rendido el informe N° PJ-DGH-AP-5321-2019
del 12 de noviembre de 2019, suscrito por la master Roxana Arrieta Meléndez,
Directora interina, la licenciada Olga Guerrero Cérdoba, Subdirectora interina, el
licenciado Carlos Lizano Alfaro, Jefe interino de Administracién de Personal y la
licenciada Leda Cérdoba Montero, Coordinadora interina de la Unidad de
Jubilaciones y Pensiones, todos de Gestién Humana, referente a la valoracién médica
de la Comisién Calificadora del Estado de Invalidez, realizado a la licenciada Lisbeth
Carit Paniagua, Abogada de la Oficina Defensa Civil de la Victima del Primer
Circuito Judicial de San José, en el que se concluye que no se encuentra invalida. 2.)
En razén del Informe sobre el resultado de la valoracién médica practicada a la
licenciada Lisbeth Carit Paniagua, Abogada de la oficina Defensa Civil de la

Victima, se traslada a la Fiscalia General de la Republica para que valore su
reubicacién.”

(- . l)’!
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Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
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La licenciada Olga Guerrero Cérdoba y el licenciado Carlos Lizano Alfaro, por su orden,
Subdirectora General y Jefe Administrativo 4, ambos de la Direccién de Gestidn Humana, en oficio N°
065CJ-2020 de 28 de agosto de 2020, remitieron lo siguiente:

INFORME DE ASIGNACION DE BENEFICIO PARA JUBILACION

En atencion al oficio recibido por parte de la Fiscalia General n® FGR-636-
2020, mediante el cual se menciona notificacién del Juzgado de Seguridad Social
del Primer Circuito Judicial de San José, en la que emplazé al estado con el fin de
pronunciarse sobre el dictamen médico nimero 2020-0001618 cuya conclusion
indica: "Para fines de Pensién por Invalidez (Fondo Jubilatorio de Pensiones del
Poder Judicial),considero que la evaluada si tiene més de las dos terceras (2/3) partes
de pérdida de la capacidad para desempefiar su labor habitual u otra compatible con
su capacidad residual.” torno a la situacién de salud y laboral de la funcionaria
LIZBETH MARIA CARIT PANIAGUA procedemos a presentar el informe de la
separacién por Incapacidad Absoluta y Permanente a la sefiora Carit Paniagua,
cédula N° 01-0822-0410, a partir del 16 de septiembre del 2020.

Al 15 de septiembre del 2020, la sefiora LIZBETH MARIA CARIT
PANIAGUA habraé laborado para este Poder por espacio de 28 afios, 2 meses, 2 dias.

TOTAL TIEMPO SERVIDO: 28 afios, 2 mes(es), 2 dia (s).
TOTAL TIEMPO RECONOCIDO:O0 afios, 0 mes(es), 0 dfa (s).
TOTAL GENERAL:28 afios, 2 mes(es), 2 dia (s).

EDAD: 438 afios, 6 mes(es), 4 dia (s).

, ULTIMO CARGO EN PROPIEDAD: ABOGADO DEFENSA CIVIL DE
LA VICTIMA, OFICINA DE DEFENSA CIVIL DE LA VICTIMA

NUMERO DE PUESTO EN PROPIEDAD: 364081

ULTIMO CARGO DESEMPENADO: ABOGADO DEFENSA CIVIL
DE LA VICTIMA, OFICINA DE DEFENSA CIVIL DE LA VICTIMA

) PUESTO(S) DE REAJUSTE: ABOGADO DEFENSA CIVIL DE LA
VICTIMA, 100.00 %

Datos de referencia:

ULTIMO SALARIO DEVENGADO: ¢ 2,954,664.00





Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

TERCERA PARTE DEL SALARIO BASE DEL PUESTO MAS BAJO
PAGADO EN EL PODER JUDICAL : ¢141,933.33 (Monto minimo
establecido en el articulo 225 Ley Organica del Poder Judicial 9544)

SALARIO PROMEDIO: ¢ 1,834,345.93

NORMA LEGAL: “Calculos realizados segiin lo dispuesto en el articulo
227 de la Ley Organica del Poder Judicial 9544."

FORMULA APLICADA:

28 atios, 2 meses , 2 dias (240 salarios mensuales) + % salario escolar (fechas
que corresponda) * variaciones en el Indice de Precios al Consumidor en cada uno
de los meses / 240 = Salario Promedio

Salario Promedio * 83% = Salario de referencia

Total del tiempo servido / 35 afios que estipula la ley actual = Porcentaje de
beneficio

Salario de referencia * Porcentaje de beneficio = Monto de jubilacién
MONTO DE JUBILACION: ¢ 1,225,497.40

PORCENTAJE DE JUBILACION: 80.49%

Informacién adicional:

El pago por auxilio de cesantia y vacaciones se estard remitiendo al
Departamento de Financiero Contable para su debido diligenciamiento.

Se adjunta certificacién aportada por el Departamento de Financiero
Contable, donde se indica si la persona servidora presenta o no, alguna deuda ante
dicho Departamento.

Se adjunta certificacién aportada por el Subproceso de Gestién de la
Capacitacién, donde se indica si la persona servidora mantiene compromisos

vigentes por concepto de becas.

Se adjunta certificacién en estricto apego a lo normado en el articulo 586 del
Cddigo de Trabajo.

Se anexa hoja Dictamen Médico Legal
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Notificaciones: (...)
Consideraciones relevantes:

Permiso(s) sin goce de salario Periodo: 01/03/04 09/05/04
Permiso(s) sin goce de salario Periodo: 10/05/04 09/05/05
separacion por incapacidad absoluta y permanente

Conforme al acuerdo de Consejo Superior, se comunica el resultado de la
valoracién en conjunto con el dato de la jubilacién proyectada.

Se modifica el monto y porcentaje por cuanto el sistema calcula sobre 24
mejores salarios y porcentaje de sobre 30 afios, siendo lo correcto sobre 240 salarios
indexados y 35 afios, ley 9544.

Conforme al indice de salarios vigente, el salario méis bajo cancelado
corresponde a la clase “Auxiliar de Servicios Generales 17, que registra un monto de
¢425,800.00, con lo cual, segiin lo establecido por la ley 9544, el tope minimo para
efectos de jubilacion corresponderia a la tercera parte del salario indicado,
estableciendo el monto en ¢141,933.33.

Para efectos del célculo del monto de jubilacién la ley 9544 establece en su
articulo 227: “a) Se determina el ochenta y tres por ciento (83%) del promedio de
los salarios ordinarios devengados en los tltimos veinte afios de su vida laboral o los
que hubiera disponibles...”

Para el presente caso, la sefiora Lisbeth Carit Paniagua, cuenta con 28 afios,
2 meses y 2 dias, laborados en el poder Judicial quedando el clculo con 240 salarios.
no se omite indicar que la sefiora Carit cuenta con un tiempo reconocido en el
Ministerio de la Presidencia de la Republica de 2 afios, 2 meses y 15 dias, de los
cuales alin mantiene la deuda activa, razén por la cual dicho tiempo NO fue
considerado dentro del calculo.

La sefiora Carit Paniagua de acuerdo con la informacién aportada por la
Inspeccién Judicial, no registra causas disciplinarias en tramite”.

™

Solicitud de
jubilacién por incapac

-0-

Por unanimidad, se acordé: 1.) Aprobar la jubilacién por incapacidad absoluta y permanente
de la licenciada Lisbeth Carit Paniagua, Abogada de la Oficina Defensa Civil de la Victima del Primer
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Circuito Judicial de San José, cuya asignacién mensual bruta sera de ¢ 1,225,497.40 (un millén
doscientos veinticinco mil cuatrocientos noventa y siete colones y cuarenta céntimos), menos las
deducciones de Ley, a partir del 16 de setiembre de 2020, lo anterior de conformidad con el articulo
227 de la Ley Organica del Poder Judicial (Ley 9544). 2.) Se le previene a la sefiora Carit Paniagua,
que en razon de haber sido acordada su jubilacién por invalidez, se le suspendera el goce del beneficio
cuando se tenga noticia que estd realizando cualquier labor remunerativa, lo anterior de conformidad
con lo sefialado en el articulo 233 de la Ley Organica del Poder Judicial (Ley 9544). 3.) Asimismo, se
previene a la seflora Carit Paniagua, que debe sefialar un medio personal para recibir notificaciones ante
el Departamento Financiero Contable, con la advertencia de que, de no hacerlo, las resoluciones
posteriores le quedaran notificadas con el transcurso de veinticuatro horas de dictadas, conforme lo

dispuesto en el articulo 11 de la Ley de Notificaciones Judiciales. 4.) Hacer este acuerdo de
conocimiento del Consejo Superior.

La Fiscalia General de la Republica, la Direccién de Gestién Humana y el Departamento
Financiero Contable, tomaran nota para los fines consiguientes. Se declara acuerdo firme.”

Atentamente,

Licda. Ingrid Moya Aguilar, Integrante
Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones
y Pensiones del Poder Judicial

ce. Auditoria
Departamento de Pensiones del Ministerio de Trabajo
Departamento Financiero Contable
Diligencias /Refs: (791-2020)
Marilyn
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Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
Comité de Auditoria

San José, 26 de agosto de 2021
N° CA 35-21

Licenciada

Ana Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria
Junta Adminitradora FPJPJ
Presente

Estimada sefora:

Con la finalidad de que sea informada a la Junta Administradora del Fondo de
Pensiones del Poder Judicial, nos permitimos comunicar el acuerdo tomado por el Comité
de Auditoria, en la sesion No. 13-21, celebrada el dia 26 de agosto de 2021, articulo
cuarto, que en lo atinente a la Junta Administradora, indica:

“ARTICULO

CUARTO: Se conoce correo electronico de la servidora Yesenia Flores Chacén, de
fecha 16 de agosto de 2021, mediante el cual indica “Con instrucciones
superiores, se remite el oficio N° 0187-P0O-2021 con la remision de los
Estados Financieros del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial y los Estados Financieros de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial correspondiente al 31 de julio
de 2021.”

A estos efectos el Comité de Auditoria de la JUNAFO, revisa en este
articulo, los Estados Financieros del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del
Poder Judicial.

Politicas Contables Politicas Contables Estados Financieros Oficio N°
de la Junta AdminisiFondo de JubilaciorFondo Jubilaciones 187-PO-2021 Comité

Acuerdo: 1) Unavez analizados y estudiados los estados financieros al 31 de julio de
2021 del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial, se remiten
a la Junta Administradora del FPJPJ para su aprobacion y tramite
pertinente. 2)Tomar nota del oficio 0187-P0O-2021 y remitirlo a la Junta
Administradora del FPJPJ para su aprobacion. Se procede con la
votacion, y siendo unanime, se declara Acuerdo en firme.”





Junta Administradora

Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Comité de Auditoria

Atentamente,

PARRIS JAVIER Firmado digitalmente

PARRIS JAVIER
QUESADA g(zlrESADA MADRIGAL
MADRIGAL (FIRMA)

Fecha: 2021.08.27

(FIRMA) 07:14:06 -06'00'

Parris Quesada Madrigal
Presidente interino

(rag)

Firmado digitalmente por

ROd rigo ArrOyo Rodrigo Arroyo Guzmén

4 Fecha: 2021.08.27
Guzman 06:58:14-06'00"

Rodrigo Arroyo Guzman
Secretario
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		Rodrigo Arroyo Guzmán
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		PARRIS JAVIER QUESADA MADRIGAL (FIRMA)
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Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
Comité de Auditoria

San José, 26 de agosto de 2021
N° CA 34-21

Licenciada

Ana Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria
Junta Adminitradora FPJPJ
Presente

Estimada sefora:

Con la finalidad de que sea informada a la Junta Administradora del Fondo de
Pensiones del Poder Judicial, nos permitimos comunicar el acuerdo tomado por el Comité
de Auditoria, en la sesion No. 13-21, celabrada el dia 26 de agosto de 2021, articulo
tercero, que indica:

“ARTICULO

TERCERO: Se conoce correo electrénico de la servidora Yesenia Flores Chacon, de
fecha 16 de agosto de 2021, mediante el cual indica “Con instrucciones
superiores, se remite el oficio N° 0187-P0O-2021 con la remision de los
Estados Financieros del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial y los Estados Financieros de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial correspondiente al 31 de julio
de 2021.”
A estos efectos el Comité de Auditoria de la JUNAFO, revisa en este
articulo, los Estados Financieros de la Junta Administradora del Fondo de
Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial.

Estado Financiero

JTA ADM Julio 2021.
Acuerdo: 1) Una vez analizado y estudiado el informe de los estados
financieros de la Junta Administradora del FPJPJ al 31 de julio de 2021,
se remiten a la Junta Administradora del FPJPJ para su aprobacion y
tramite pertinente.

Se procede con la votacién, y siendo unanime, se declara Acuerdo
en firme.”





Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
Comité de Auditoria

Atentamente,
PARRIS JAVIER E:?;g‘js\iﬁgslgjgigzr . Firmado digitalmente por
QUESADA MADRIGAL (FIRMA) Rod rgo Arroyo EE?J?ZQZ?Q;”S??;M
Fecha: 2021.08.27 07:07:43 =S . Uo.. 1D/
MADRIGAL (FIRMA) "ech Guzman 0600
Parris Quesada Madrigal Rodrigo Arroyo Guzman
Presidente interino Secretario

(rag)
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		Rodrigo Arroyo Guzmán
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		PARRIS JAVIER QUESADA MADRIGAL (FIRMA)
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Oficio 33-21 envio Acta No. 13-21 Sesión del 28-08-21- Comité de Auditoría Firmado.pdf
Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial
Comité de Auditoria

San José, 26 de agosto de 2021
N° CA 33-21

Licenciada

Ana Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria
Junta Adminitradora FPJPJ
Presente

Estimada sefiora:

Con la finalidad de que sea informada a la Junta Administradora del Fondo de Pensiones
del Poder Judicial, nos permitimos remitir Acta del Comité de Auditoria del Fondo de Jubilaciones
y Pensiones del Poder Judicial, correspondiente a la sesién N° 13-2021, celebrada el 26 de
agosto del 2021.

En el acta adjunta, se encuentran los temas tratados en el Comité, y que corresponden a
correos electrénicos recibidos por el Comité, y de los cuales informamos en este acto, mediante
el documento adjunto, a la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder
Judicial. Los acuerdos que correspondan conocer a la Junta Administradora, de forma individual,
seran remitidos en oficios independientes.

La grabacion de la sesion y los documentos a ser firmados, seran incorporados en el drive
gue tiene la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial, para
atender los requerimientos de la SUPEN, dentro del plazo fijado para esos fines y una vez
suscritos de forma electrénica.

Atentamente,

Firmado digitalmente por

PARRIS JAVIER PARRIS JAVIER QUESADA

Firmado digitalmente por

QUESADA MADRIGAL (FIRMA) Rodrigo Arroyo Rodrigo Arroyo Guzman

MADRIGAL (FIRMA) {32207 05 Guzman ey

Parris Quesada Madrigal Rodrigo Arroyo Guzman
Presidente interino Secretario

(rag)
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Comité Auditoría Acta Sesion No. 13-21- 26-08-21 Firmado.pdf
Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

COMITE DE AUDITORIA
ACTA DE SESION ORDINARIA No. 13-2021

Correspondiente a la Sesion Ordinaria del Comité de Auditoria de la Junta
Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial
(JUNAFO), a realizarse el jueves 28 de agosto del 2021, a partir de las diecisiete
horas con cinco minutos, mediante video conferencia.

Presentes:

Arnoldo Hernandez Solano
Rodrigo Arroyo Guzman
Parris Quesada Madrigal

Ausente con
justificacion : Oscar Eduardo Viquez Trejos

ARTICULO
PRIMERO:

ARTICULO

SEGUNDO:

ARTICULO
TERCERO:

ARTICULO
CUARTO:

ARTICULO

QUINTO:

ARTICULO
SEXTO:

Aprobacion del orden dia

Aprobacién del Acta anterior

Se conoce correo electronico de la servidora Yesenia Flores Chacén,
de fecha 16 de agosto de 2021

Se conoce correo electronico de la servidora Yesenia Flores Chacon,
de fecha 16 de agosto de 2021

Se conoce oficio 704-2021, de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, suscrito por la licenciada
Ana Lucrecia Ruiz Rojas

Se conoce oficio 707-2021, de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, suscrito por la licenciada
Ana Lucrecia Ruiz Rojas





Junta Administradora
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Se conoce la agenda del dia

ARTICULO
PRIMERO:

Acuerdo:

ARTICULO
SEGUNDO:

Acuerdo

Aprobacion del orden dia

Por unanimidad se acord6: Se aprueba el orden del dia propuesto.
Se procede con la votacién, y siendo unanime, se declara
Acuerdo en firme.

Aprobacion del acta anterior.

Revision y aprobacion del Acta No. 12-2021; celebrada en Sesion
Ordinaria del 22 de julio de 2021.

o

Comité Auditoria  Comité Auditoria
Acta Sesion No. 12-zActa Sesion No. 12-¢

Por unanimidad, se acordd: Aprobar el Acta No. 12-2021. Se
procede con la votacion, y siendo unanime, se declara Acuerdo
en firme.

ESTADOS FINANCIEROS

ARTICULO
TERCERO:

Se conoce correo electronico de la servidora Yesenia Flores Chacon,
de fecha 16 de agosto de 2021, mediante el cual indica “Con
instrucciones superiores, se remite el oficio N° 0187-P0O-2021 con la
remision de los Estados Financieros del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial y los Estados Financieros de la Junta
Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial correspondiente al 31 de julio de 2021.”

A estos efectos el Comité de Auditoria de la JUNAFO, revisa en este
articulo, los Estados Financieros de la Junta Administradora del Fondo
de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial.

Estado Financiero
JTA ADM Julio 2021.

Acuerdo: 1) Una vez analizado y estudiado el informe de los
estados financieros de la Junta Administradora del FPJPJ al 31 de
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ARTICULO
CUARTO:

Acuerdo:

julio de 2021, se remiten a la Junta Administradora del FPJPJ para
su aprobacién y tramite pertinente.

Se procede con la votacion, y siendo unanime, se declara
Acuerdo en firme.

Se conoce correo electrénico de la servidora Yesenia Flores Chacon,
de fecha 16 de agosto de 2021, mediante el cual indica “Con
instrucciones superiores, se remite el oficio N° 0187-P0O-2021 con la
remision de los Estados Financieros del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial y los Estados Financieros de la Junta
Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial correspondiente al 31 de julio de 2021.”

A estos efectos el Comité de Auditoria de la JUNAFO, revisa en este
articulo, los Estados Financieros del Fondo de Pensiones y
Jubilaciones del Poder Judicial.

Politicas Contables Politicas Contables Estados Financieros Oficio N°
de la Junta AdministFondo de JubilaciorFondo Jubilaciones 187-PO-2021 Comité

1) Una vez analizados y estudiados los estados financieros al 31 de
julio de 2021 del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder
Judicial, se remiten a la Junta Administradora del FPJPJ para su
aprobacion y tramite pertinente. 2)Tomar nota del oficio 0187-P0O-2021
y remitirlo a la Junta Administradora del FPJPJ para su aprobacion. Se
procede con la votacién, y siendo unanime, se declara Acuerdo
en firme.

CORRESPONDENCIA

ARTICULO
QUINTO:

Se conoce oficio 704-2021, de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, suscrito por la licenciada
Ana Lucrecia Ruiz Rojas, mediante el cual remite acuerdo tomado por
la Junta Administradora en la sesion N° 30-2021, celebrada el 19 de
julio del 2021, articulo namero Xl, que literalmente dice “Se acordo:
Tener por conocido el oficio N° 142-P0O-2021 del 13 de julio de 2021,
suscrito por los masteres José Andrés Lizano Vargas y Rodolfo
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ARTICULO
SEXTO:

Acuerdo:

Roman Taylor, en su orden, Jefe del Proceso de Operaciones, y
Gestor de Riesgos de la Direccion de la Junta Administradora del
Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, dentro del cual
se incluyen los siguientes documentos: a.) Acta 93-CR-FC-2021
Comité de Riesgos Sesidon Extraordinaria del 29 de junio 2021. b.)
Oficio 03-PRES-2021 de la ASOSEJUD. c.) Analisis Solicitud de
Crédito ASOSEJUD (Evaluacién Riesgos). d.) Informe Tasa de Interés
ASOSEJUD (Proceso Financiero - Unidad de Gestion de Portafolios.
e.) Plan de Pagos Créditos ASOSEJUD. 2.) Estar a la espera del
informe solicitado a la Superintendencia de Pensiones. 3.) Hacer este
acuerdo de conocimiento de la ASOSEJUD y del Comité de Auditoria.
4.) El integrante Chacén Arrieta se abstiene de votar en razon de ser
integrante del Consejo Consultivo de Coopejudicial. Se declara este
acuerdo firme”

]

Oficio 704-21
RE.docx

™

Oficio 704-2021
(Reproduccién por ¢

Acuerdo: Se acord6: 1). Tomar nota de la comunicacion.2) El
integrante Parris Quesada Madrigal, en virtud de ser representante de
la ASOSEJUD, se abstiene de votar este articulo. Se procede con la
votacion, se declara Acuerdo en firme.

Se conoce oficio 707-2021, de la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, suscrito por la licenciada
Ana Lucrecia Ruiz Rojas, en el que se indica “Le informo que con
relacién al oficio N° 706-2021, mediante el cual se transcribio el
acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de
Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, articulo Xlll, hago de su
conocimiento que el niumero de sesion correcta es N° 31-2021 y no
como se consigno.”

Por unanimidad se acord6: Tomar nota de la comunicacion. Se
procede con lavotacién, y siendo unanime, se declara Acuerdo

en firme.

N° 707-2021
(Aclaratorio).docx
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ASUNTOS VARIOS

ARTICULO
SETIMO:

ARTICULO
OCTAVO:

El licenciado Arnoldo Hernandez Solano, expone la situacién que se
Vvivio con la determinacion o propuesta de la CCSS, sobre el manejo
de dineros aportados por diferentes personas tanto a la CCSS como
al Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial.

Acuerdo: Se acorddé: 1). Tomar nota de la comunicacion del
integrante Hernandez Solano. Se procede con la votacion, se
declara Acuerdo en firme.

El licenciado Arnoldo Herndndez Solano, comunica la situacién actual
gue se tiene con la Auditoria Interna del Poder Judicial, y el estado de
las acciones que se han ejecutado, tanto ante la CGR como ante la
PGR, esta Ultima estd pendiente de respuesta, asi como la
determinacién del Consejo Superior del Poder Judicial, para que
traslade las plazas o audite el Fondo de Pensiones y Jubilaciones del
Poder Judicial.

Acuerdo: Se acordd: 1). Tomar nota de lo comunicado por el
integrante Hernandez Solano. Se procede con la votacion, se
declara Acuerdo en firme.

Se cierra la sesion a las diecisiete horas con treinta y cinco minutos.

PARRIS JAVIER
QUESADA
MADRIGAL
(FIRMA)

e Firmado digitalmente por
PARRIS JAVIER QUESADA :

MADRIGAL (FIRMA) Rodrigo Arroyo ?odr:igzgzr?ggz%uzmén
Fecha: 2021.08.27 A echa: .08.

07:10:40 -06'00' Guzman 17:51:58 -0600'

Parris Quesada Madrigal Rodrigo Arroyo Guzman





				2021-08-26T17:51:58-0600

		Rodrigo Arroyo Guzmán





				2021-08-27T07:10:40-0600

		PARRIS JAVIER QUESADA MADRIGAL (FIRMA)










image12.emf
Clasificación  JUNAFO en Sector Público.pdf


Clasificación JUNAFO en Sector Público.pdf
Oslean Mora Valdez

De: Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>

Enviado el: jueves, 19 de agosto de 2021 01:42 p. m.

Para: Oslean Mora Valdez

cc: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN; Jose Luis Araya Alpizar; Marco Vinicio
Gonzalez Valerin; Fanny Morales Mendoza; Clasificadores

Asunto: RE: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de

jubilaciones y pensiones del poder judicial,

Buenas tardes.

El dia de ayer en reunién de la Comision, se determind que debido al analisis que se realizé inicialmente, tanto por la
Comisién como por la Contraloria General de la Republica para dicha entidad, habia sido clasificada como una
Institucién Publica Financiera No Bancaria, con base en la Ley del Poder Judicial, art 240 bis.

Sin embargo, después de conocer por medio de terceros y realizar la reunion del dia 11 de agosto, para conocer los
argumentos que hacen que la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial,
sea un programa del Poder Judicial, se determina que debe excluirse como Institucion Publica Financiera No Bancaria
y dejarla como Organo Desconcentrado.

Para tal efecto, de forma provisional se le asigna el codigo 1.1.1.1.770.301, el cual sera oficial una vez que esté
publicada la actualizacion del Clasificador Institucional, el cual esta aiin en proceso de tramite.

Asimismo, deseamos dejar en claro, que la Comisidn de Clasificadores, no estaba enterada de esta situacion, hasta el
momento en el que usted remite el correo con las aclaraciones, el 6 de agosto, hacia el sefior Allan Steven Villalobos
Arroyo, funcionario del Banco Central de Costa Rica.

Es importante, indicar que cuando se realicen cambios en la estructura institucional y afecte la clasificacion
institucional, debe hacerse oficialmente el comunicado ante la Direccion de Presupuesto Nacional, con copia a la
Comision de Clasificadores, para que el analisis que proceda y la actualizacion del mismo.

Atentamente,

Comision de Clasificadores

fhav

“Al amparo de lo ordenado por el inciso 5) del articulo 243 de la Ley General de la Administracion Publica y de conformidad con los articulos 11 y 38 de la Ley de
Notificaciones Judiciales, la persona receptora de este documento, queda notificada al dia “HABIL”, siguiente de la transmisidn o del depdsito respectivo y la
documentacion se tendrd por notificada con el comprobante de transmision electrénica o la respectiva constancia, salvo que se demuestre que ello se debié a
causas que no le sean imputables.

Por lo anterior, se le solicita confirmar la recepcidn del presente correo electrdnico, e informar si la totalidad de la documentacion fue recibida. De no
confirmarse la recepcion, se tendrd por realizada la notificacién con el comprobante de transmision electrénica emitido al efecto”.

De: Oslean Mora Valdez <omorava@Poder-Judicial.go.cr>
Enviado el: miércoles, 18 de agosto de 2021 16:37

Para: Patricia Arauz Sanchez <Arauzsp@hacienda.go.cr>
CC: Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>





Asunto: RV: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del
poder judicial,

Buenas tardes:

Dofia Patricia, agradezco su colaboracién para conocer la versién final de la clasificacidon que sobre la JUNAFO se
termind definiendo por parte del Comité de Clasificadores.

Agradezco de antemano sus comentarios.

Saludos cordiales,

P— i Oslean Mora Valdez

" JUNATQ
= Director
‘_1 \ Direccién de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial
Tel. ofic.: (506) 2295-3443 | Cel.: (506) 8318-2848 | Fax.: (506) 2295-4790
Web: fip.poder-judicial.go.cr | Correo: omorava@poder-judicial.go.cr

Estabilidad y compromiso para un future mejor

De: Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>

Enviado el: miércoles, 11 de agosto de 2021 01:49

Para: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>

CC: Notificaciones Presupuesto Nacional <notifica presupuesto nacional@hacienda.go.cr>; Marco Vinicio Gonzalez
Valerin <Gonzalezvma@hacienda.go.cr>; Fanny Morales Mendoza <Moralesmf@hacienda.go.cr>; Oslean Mora
Valdez <omorava@Poder-Judicial.go.cr>; Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>

Asunto: RE: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del
poder judicial,

Buenas tardes.
El dia de hoy, parte de los miembros de la Comisidon nos reunimos con los sefiores Oslean Mora Valdez, Marco
Vinicio Gonzalez Valerin y Fanny Morales Mendoza, para analizar el tema de la clasificacion correcta de la Junta

Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.

Conforme con la informacién suministrada, consideramos que debemos analizarla en reunién de Comisién, a fin de
conocer el criterio del resto de compaiieros.

Por lo anterior, le informamos que la informacién suministrada el pasado viernes, debe quedar sin efecto.
Esperamos a mas tardar, el dia martes 17 de agosto, brindarles la respuesta.

Atentamente,

Comisién de Clasificadores

/hav

De: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>

Enviado el: viernes, 6 de agosto de 2021 11:47

Para: Paulo Orozco Masis <Orozcomp@hacienda.go.cr>; Notificaciones Presupuesto Nacional
<notifica presupuesto nacional@hacienda.go.cr>; Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>






Asunto: RE: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del
poder judicial,

Gracias, seria posible que nos facilitaran dicho clasificador con la salvedad que no es oficial como mecanismo de
consulta

Gracias

De: Paulo Orozco Masis <Orozcomp@hacienda.go.cr>

Enviado el: viernes, 6 de agosto de 2021 11:45a. m.

Para: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>; Notificaciones Presupuesto Nacional
<notifica _presupuesto nacional@hacienda.go.cr>; Clasificadores <clasificadores@hacienda.go.cr>

Asunto: RE: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del
poder judicial,

Buen dia,

En nombre de la Comisidn de Clasificadores le saludo.

Efectivamente, dicha entidad no se encuentra incorporada en el Clasificador vigente. Sin embargo, estd en
trdmite la publicacién de la actualizacion del Clasificador Institucional, que aun se encuentra en Leyes y

Decretos.

En el mismo, se incorpora la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial,
en el grupo de Instituciones Publicas Financieras no Bancarias, con el cédigo 1.2.12.243.000.

Saludos,

Comisién de Clasficadores,

P.D. Cualquier consulta, por favor remitirla al correo clasificadores@hacienda.go.cr

Ministerio de Ing. Paulo Orozco Masis
H' . Unidad de Investigacién y Desarrolio
acienaa orozcomp@hacienda.go.cr

COSTA RICA
BIENES Y CONTRATACION ADMINIsTRATIvA | +(506) 2539-6211

De: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>

Enviado: jueves, 5 de agosto de 2021 14:39

Para: Notificaciones Presupuesto Nacional <notifica presupuesto nacional@hacienda.go.cr>; Clasificadores
<clasificadores@hacienda.go.cr>

Asunto: Clasificador (Urgencia) de la entidad Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del poder
judicial,

Buenas tardes;

En el Clasificador institucional del sector publico, no aparece la siguiente institucion:

3





e Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del poder judicial,

Me podrian facilitar el clasificador actualizado o bien el numero de la institucion.
Saludos

De: Adriana Bustos Chacon <bustosca@hacienda.go.cr>

Enviado el: jueves, 5 de agosto de 2021 02:34 p. m.

Para: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>
Asunto: RE: Clasificador (Urgencia)

Buenas tardes estimado,

El departamento encargado es presupuesto Nacional, le adjunto los correos que me facilitaron los comparieros
uno de los correos es notifica presupuesto nacional@hacienda.go.cr
el otro es clasificadores@hacienda.go.cr

Saludos cordiales.

De: VILLALOBOS ARROYO ALLAN STEVEN <villalobosal@bccr.fi.cr>
Enviado el: jueves, 5 de agosto de 2021 13:53

Para: Adriana Bustos Chacon <bustosca@hacienda.go.cr>
Asunto: Clasificador (Urgencia)

En el Clasificador institucional del sector publico, no aparece la siguiente institucion:
Junta Administradora del fondo de jubilaciones y pensiones del poder judicial,

Saludos
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Gustavo Alonso Chavarria Moraga

De: Secretaria General de la Corte - Comunicaciones - Isidro Quesada Castillo

Enviado el: miércoles, 13 de noviembre de 2019 09:53 a.m.

Para: Auditoria Judicial

cc: Gestiéon Humana Comunicaciones Secretaria; Karla Madrigal Orozco; Secretaria de la
Corte- Comunicaciones- Maria Fernanda Mora Morales

Asunto: OFICIO N° 11826-19

Datos adjuntos: 11826-19.docx

San José, 12 de noviembre de 2019
N° 11826-19
Al contestar refiérase a este # de oficio

Sefior
Master Roberth Garcia Gonzalez
Auditor Judicial
Estimado sefior:
Para su estimable conocimiento y fines consiguientes, le transcribo el acuerdo tomado por el Consejo Superior

del Poder Judicial, en sesion N° 93-19 celebrada el 24 de octubre de 2019, que literalmente dice:

“ARTICULO XXIII

Documento N° 4451-18/ 13421-19/ 13422-19

En la sesion N° 37-18 celebrada el 4 de mayo de 2018, articulo XXIII, se tom6 nota del informe N° 463-
16«Staff type»-SAFJP-2018 de la Auditoria y se indico que deberia la Direccion de Gestion Humana cumplir con las
recomendaciones del mismo en el plazo establecido, y una vez que hayan sido implementadas informar a la Auditoria
sobre lo actuado, con la advertencia que de no hacerlo se aplicara el régimen disciplinario. A saber las recomendaciones:

“A la Jefatura de Administracion Salarial

4.1. Efectuar un estudio para cada uno de los casos sefialados en el apartado 2.1, a fin de
determinar si existen sumas cobradas de mas o menos y comunicar lo pertinente para que se realicen
los ajustes que correspondan, considerando el costo/beneficio y las caracteristicas particulares de
cada uno.

Plazo de implementacion: seis meses.

4.2. Definir y documentar en el “Manual de Induccién del Reconocimiento de Tiempo
Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilacion en
el Poder Judicial”, el criterio a utilizar por parte de la Unidad de Componentes Salariales para el
uso de certificaciones de salarios (CCSS, Hacienda u otra) en el calculo de la suma a reintegrar al
Fondo de Jubilaciones y Pensiones, cuando existen documentos de diferentes instituciones.

Plazo de implementacién: tres meses

4.3. Establecer e incorporar en el “Manual de Induccion del Reconocimiento de Tiempo
Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilacion en
el Poder Judicial”, el procedimiento a realizar cuando en el calculo de la suma a reintegrar, surgen
inquietudes sobre los salarios que presentan las certificaciones y no se consideran razonables.





Plazo de implementacion: tres meses

4.4. Analizar e incluir en el “Manual de Induccién del Reconocimiento de Tiempo Servido
en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilacion en el Poder
Judicial” las implicaciones de lo que se defina en la recomendacion 4.3, respecto a la fecha de corte,
para efectos del calculo del monto a cancelar al Fondo, considerando la posibilidad de un atraso por
las aclaraciones que se requieran de forma posterior al momento en que se dio por recibida la
solicitud de reconocimiento.

Plazo de implementacion: tres meses”

-0-

Seguidamente, en la sesion N° 82-18 celebrada el 18 de setiembre de 2018, articulo XXXII, se tuvo por rendido
el oficio N° 1144-29-SAFJP-2018 de 7 de setiembre de 2018, suscrito por el master Roy Diaz Chavarria, Subauditor
Judicial interino, donde adjunto el “Informe sobre el resultado del primer seguimiento de recomendaciones de Auditoria
dirigidas a la Direccion de Gestion Humana.” Asimismo, se indicd que debia la Direccion de Gestion Humana dar
cumplimiento a las recomendaciones que se encontraban en proceso en los plazos establecidos, con la advertencia de
que de no hacerlo, se remitira al Tribunal de la Inspeccion Judicial para lo de su cargo y una vez cumplidas comunicarlo
a la Auditoria.

La master Roxana Arrieta Meléndez, la licenciada Mauren Siles Mata y la master Adriana Steller Hernandez,
por su orden, Directora interina, Subdirectora interina y Jefa interina del Subproceso de Administracion Salarial, en
oficio N° PJ-DGH-SAS-5918-2019 de 15 de octubre de 2019, remitieron lo siguiente:

“En atencion a los oficios n°® 4711-18 y n°® 9682-18 que comunican los acuerdos de las
sesiones n° 37-18 del 4 de mayo de 2018, articulo XXIII y n°® 82-18 del 18 de septiembre de
2018, articulo XXXII donde conocen los informes de seguimiento de la Auditoria Judicial n® 463-
16-SAFJP-2018 y n° 1144-29-SAFJP-2018 respectivamente, y para ambos casos indican que
debera la Direccion de Gestion Humana dar cumplimiento a las recomendaciones que se encuentran
en proceso en los plazos establecidos nos permitimos informar lo siguiente:

1. Las recomendaciones que se encuentran pendientes estan relacionadas con el proceso
de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado en el cual se deben recalcular
los estudios realizados a valor presente.

2. Lo anterior obedece a que la Auditoria Judicial detect6 algunas diferencias en la
metodologia para calcular el promedio de rendimiento mensual del Fondo de Pensiones y
Jubilaciones, las cuales fueron corregidas de manera inmediata en el sistema.

3. También, alertd sobre un cambio a base 100 de los indices de precios al consumidor
por parte del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) y esta situacion fue modificada de
manera inmediata en el sistema.

4, Por otra parte, previno a Corte Plena la necesidad de realizar cambios en aportes
obrero, patronales y estatales. Razon por la cual, mediante sesion n°® 53-18 celebrada el 19 de
noviembre del 2018, articulo XXXIV ese organo conoce el informe rendido por el Magistrado
Héctor Blanco relacionado con las recomendaciones del oficio n® 1433-43-SAFJP-2017 de la
Auditoria Judicial, el cual correspondia al ultimo cambio necesario para la base de datos del sistema
SIGAFONDO y por mayoria se acuerda:

“Acoger el informe rendido por el magistrado Suplente Blanco Gonzdlez en los términos
sefialados, por ende, el Poder Judicial (Patrono) debera pagar al Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial un 0,15% que corresponde a la diferencia entre el 0,50% acordado
por Cortey el 0,65% que es la correcta proporcion del aporte patronal. Lo anterior, de conformidad
con el articulo 236 de la Ley Organica del Poder Judicial (texto vigente en su momento), partiendo
del analisis de proporcionalidad que este organo en su momento efectuo respecto al aporte patronal





de un 0,5% durante el 2013 y 2014 hasta alcanzar 13,75% en el que se concluyo que tal incremento
no se ajustaba a aquella norma...”

En razéon de lo anterior, mediante oficio n® 452-19 remitido a la Direccion de Gestion
Humana en correo electronico del 23 de enero de los corrientes, la Secretaria General de la Corte
comunica el cambio aprobado por la Corte Plena, dando de esta manera el insumo final para iniciar
con el recalculo del monto a reintegrar para los estudios de reconocimiento de tiempo servido a valor
presente.

Siendo que todos los cambios anteriormente sefialados fueron instalados en el SIGAFONDO
hasta el dia 19 de marzo del afio en curso, es a partir de este momento en que el sistema se encuentra
preparado para trabajar y se empieza a realizar el recalculo de los estudios para comunicarlos al
Consejo Superior y la Auditoria Judicial amplia el plazo de respuesta hasta el dia 19 de septiembre

de este afio.

En ese sentido, se detectd que, en algunos casos, el monto que se habia comunicado a
reintegrar era menor al que realmente corresponde.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se detallan las deudas que deben
actualizarse en cuanto al monto a reintegrar y en caso de encontrarse canceladas, debera Financiero

Contable proceder con el cobro de las diferencias a las personas solicitantes:

Reconocimientos de tiempo a modificar aprobados con monto menor al que realmente corresponde

N° Monto para Monto correcto
. Cédula Nombre Acuerdo reintegrar Diferencia
estudio (recalculado)
aprobado
Sesién n® 103 -
CHAVARRIA 16 del
2016080 | 105430002 SAENZ ALVARO | 10/11/16, art. ¢3.736.772,17 |€3.818.286,38 |-€81.514,21
GERARDO LXXI
CASTILLO  [Sesiontr 032~
2018006 | 105640847 | RAMIREZ SISY © 727.660.101,46 |€27.672.328,07 |-€12.226,61
MARIA 06/06/18, art.
XXIX
Sesion n® 082 -
AGUERO ROJAS 18 del
2017059 | 105850522 LUIS ALBERTO | 18/09/18, art. 742.457,95 747.163,81 -(’4.705,86
XLV
MOLINARI Sesion n° 099 -
VILCHEZ 16 del
2016172 | 106620087 WILLIAM 27/10/16, art. 3.683.403,21 |[€3.704.797,44 |-@21.394,23
ROMAN LIV
VEGA Sesic’in 1(11" ?57 -
2015076 | 106630397 CERVANTES 18/065/ISe art 7455.146,91 494.951,74 -39.804,83
MARIA MILENA >
XLI
MARCHENA | Sesion o' 30-
2016079 | 107480346 | JARA GIOVANNI © €42.059.075,07 |€42.062.167,56 |-€3.092,49
GERARDO 23/05/17, art.
LXIV
SEQUEIRA Ses“i‘ér(‘l ?90 ;
2018036 | 108710745 CARRANZA © 9.538.508,57 | €9.540.101,06 |-Z1.592,49
ERIK 17/10/18, art.
XLIII
BIORINEANIDIIZ, | o P 0160
2016069 | 109970147 | ROJAS ILONKA 721.423.125,86 |€21.425.229,26 |-¢2.103,40
MARY 17 del






26/07/17, art.

LVI
2 CESPEDES Ses“i‘é‘(li 1“1 i
2018003 | 110040636 | GONZALEZ ANA © 79.135.391,69 |€9.136.450,22 |-¢'1.058,53
20/12/18, art.
MARIA
LVII
10 JIMENEZ Sesuir;g 1(11 1101 =
2017015 | 110080234 | GAMBOA JULIO © ¢8.311.079,73 |¢8.312.534,52 |-€'1.454,79
CEAT 20/11/18, art.
LVIII
11 s
KAROL ANDREA 5651108“(;191'
2018112 | 110690859 ROJAS ¢17.903.421,36 |€17.904.681,84 |-¢1.260,48
19/10/18, art.
MADRIGAL
XVII
12 UMANA Sesuiré 1(11611 04 -
2016146 | 111350740 QUESADA 15/11/16. art. | £15:218.282,02 | €15.326.664,98 |-€108.382,96
KARLA PATRICIA S
13 Sesidén n°® 053 -
MUNOZ ALFARO 18 del
2016186 | 111360578 | "\ oo o 12/06/18, art. ¢16.240.079,27 | €16.242.019,69 |-¢1.940,42
XLV
14 QUESADA Sesuirélcll 1111 =
2018074 | 111680985 GUERRERO © ¢32.551.741,10 | ¢32.553.721,93 |-¢1.980,83
20/12/18, art.
DAISY
LIV
15 SANCHEZ Sesién n® 104 -
MONTERO 16 del
2016138 | 111830539 NN 15/11/16, art. (32.564.709,29 | €32.869.798,39 |[-¢305.089,10
ALEXIS XLVI
16 MARINETH Semlog (1116199 =
2016072 | 111890968 CHAVES ¢10.767.644,02 | €10.893.091,10 |-¢'125.447,08
e 27/10/16, art.
XLV
17 Sesiéonn® 111 -
TAPIA SALAZAR 18 del
2017028 | 112090414 ~*; 0 IOR G 20/12/18, art. 9.931.146,69 | €9.933.347,42 |-¢2.200,73
LX
18 Sesiéonn® 111 -
ARAYA ABARCA 18 del
2018043 | 112130097 | * 11 = EaTEBAN 20/12/18, art. ¢25.132.614,15 | ¢25.134.515,39 |-1.901,24
LI
19 HIDALGO Sesuir; 1(116;)69 =
2016092 | 112430287 | ARRIETA JAIME ¢17.594.787,36 | €17.596.456,00 |-('1.668,64
26/07/17, art.
FRANCISCO
LIV
20 MARTINEZ Sesion n° 099 -
GAMBOA 16 del
2016153 | 112650017 P 27/10/16, art. ¢'12.063.654,69 | €12.158.301,41 |-¢94.646,72
TATIANA LIII
21 UMANA Sesion n® 104 -
GUZMAN 16 del
2016175 | 112930344 R 15/11/16, art. 79.634.315,54 | €9.725.635,20 |-¢91.319,66
ALFONSO XXXIV
22 HERNANDEZ [ .. 0009
2016131 | 113580044 GARRO es“fé‘(llel " @11.433.96527 |@€11.551.647,17 |-¢117.681,90

JONATHAN






27/10/16, art.

XLIX
23 PEREZ Sesion n° 003 -
RODRIGUEZ 17 del
2016133 | 113650031 FRANCINIE 17/01/17, art. 16.260.379,22 | €16.388.999,87 |-128.620,65
CECILIA XXXVII
24 SALAZAR Sesién n® 010 -
CHAVARRIA 19 del
2018068 | 113890858 JONATHAN 07/02/19, art. ¢17.313.611,79 |€17.315.427,19 |-¢1.815,40
DAVID XXXIX
25 MURILLO Sesuir;g 1(11 1101 -
2018011 | 114030167 | MURILLO LUIS © 716.865.859,34 | €16.867.985,78 |-€2.126,44
20/11/18, art.
CARLOS
LV
26 TREJOS Sesuir; 1(116?03 -
2016154 | 114050872 GONZALEZ 11.698.087,47 |€11.818.973,19 |[-€120.885,72
JASON 17/01/17, art.
XXXV
27 Sesion n° 104 -
16 del
2016166 SALAZAR 15/11/16, art. ¢5.707.637,70 5.842.466,72 -(£134.829,02
114420047 VILLEGAS XXXVI
28 MIGUEL Sesion n° 101 -
ENRIQUE 18 del
2018053 20/11/18, art. 6.041.252,31 6.043.514,08 -2.261,77
LIII
2 CHINCHILLA Se“‘i‘é‘é ?99 )
2016176 | 115080112 MORA JOSE © ¢2.312.053,75 ¢2.331.001,26 -18.947,51
ANDRES 27/10/16, art.
XLIV
30 CASTRO Sesuirércll 1104 -
2016156 | 115090546 CORDERO 15/1 1/16e art 7.638.929,78 €7.753.640,09 -114.710,31
ADONAY JESUS LI >
31 Sesionn® 111 -
SALAS AGUILAR 16 del
2016127 | 204530684 VILMA SELENA | 13/12/16, art, 73.801.348,88 |€73.905.716,27 |-¢104.367,39
XLV
= OREAMUNO Ses“i‘é‘(li 1103 )
2016157 | 205140094 SANCHEZ © 12.308.187,06 |€12.443.071,04 |-Z134.883,98
GUILLERMO 10/11/16, art.
LXIX
33 ESPINOZA Sesuirércll ?99 -
2016090 | 205690758 | BOLANOS URIEL © ¢17.162.107,76 |€17.162.814,43 |-€706,67
ALCIONE 27/10/16, art.
XLVIII
34 GUTIERREZ Sesionn® 111 -
ALVARADO 18 del
2018103 | 205750367 MARJORIE 20/12/18, art. 78.064.074,79 78.067.211,01 -3.136,22
CECILIA LV
= ULATE LOPEZ Ses“f;‘(li 11 .
2017057 | 206160428 MANUEL © 724.643.146,51 |(€24.645.249,54 |-¢2.103,03
ANTONIO 21/12/17, art.
LXXXVIII
36 SEGURA Sesuir;lcll ?53 -
2016031 | 206180750 MADRIGAL 01/06/17e art €15.079.098,59 |€15.080.743,44 |-€1.644,85
HERBEY DAVID >

XCIII

5






37

ULATE LOPEZ

Sesion n°® 101 -

2018007 | 206540218 HAROLD 20/1lf/f§1a L |€10.100.172,64 |€10.101.893,05 |-€1.720,41
FRANCISCO Lo
38 MAIKOL Sesion n° 114 -
ARMANDO 17 del
2017049 | 206850314 b et o 2112017, axt. ¢1.791.192,46 | @1.792.045,64 |-¢853,18
RODRIGUEZ LXXXVII
39 Sesiéonn® 111 -
SALAS ARIAS 18 del
2018045 | 206890232 | o0 HERTO | 201218, art €14.972.022,08 |¢14.973.785,68 |-¢1.763,60
LIX
“d MESEN CASTRO Se“‘;‘é‘éell“ -
2018013 | 206930617 LUIS €10.760.604,39 |€10.762.173,11 |-¢'1.568,72
20/12/18, art.
ALBERTO
LVI
“ VALVERDE Ses“i‘;‘ée?”'
2016126 | 207190648 | UGALDE MARIO 73.678.609,62 |@3.679.352,61 |-@742,99
\LBERTO 23/05/17, art.
LXIV
42 RIVERA SOLANO Se“‘;‘é‘éellm -
2018085 | 303740523 JONATAN 128.347.997,64 |€28.350.160,68 |-¢2.163,04
20/11/18, art.
GERARDO
LII
43 Sesién n° 101 -
VEGA ARCE 18 del
2018084 ( 303850473 | X patro | 20118, art (24.082.942,94 |¢24.085.123,30 |-¢2.180,36
LVI
. ELIZONDO Ses“;‘; 36?5 &7
2015153 | 303890621 ALVAREZ ¢15.108.255,08 |€15.109.991,70 |-¢'1.736,62
01/06/17, art.
HERIBERTO
XCIII
“9 GONZALEZ Ses“;% ‘2161103 -
2016151 | 304180939 | FERNANDEZ ¢11.351.568,33 |@11.471.488,93 |-¢119.920,60
DANY JOSUE | 10/11/16, art.
LXXII
46 GARITA Sesuir; 1(116;)53 =
2016056 | 304200380 SERRANO €14.062.360,54 |€14.063.291,39 |-¢930,85
ANDREY 01/06/17, art.
XCIII
47 RODRIGUEZ | Sesionn® 011 -
RAMIREZ 19 del
2018105 | 304240045 MARCO 12/02/19, att. ¢11.989.54427 |€11.990.215,32 |-¢671,05
ANTONIO XXXII
. CORDERO LEIVA Ses“;‘;‘éelm'
2017041 | 304360093 | GUILLERMO €10.491.573,40 |€10.493.381,62 |-¢'1.808,22
21/12/17, art.
EDUARDO
XC
49 FERNANDEZ Ses“;%‘éell“ -
2018034 | 304440900 CAMPOS 20/12/18. art. | €16:447:848,36 | €16.449.586,89 |-€'1.738,53
ALFREDO JOSE » art.
LXI
50 Sesiéonn® 111 -
ORTEGA MORA 18 del
2018041 | 304490149 | 1or ™ e T | 2071218, art, |€12-190211,14 |€12.191.808,50 |-€1.597.36

LII






51

MASIS CHACON

Sesion n° 071 -

2016190 | 304660616 | ALEXANDER 17 gkl 8.334.084,69 |@8.335.548,00 |-1.463,40
1OSE 01/08/17, art.
LXVII
= RODRIGUEZ Sesﬁ%‘éelml -
2018082 | 401980119 | MENA CARLOS ¢15.683.599,68 |€15.685.409,88 |-¢1.810,20
DANIEL 20/11/18, art.
XLIX
= BARRANTES Ses“;%‘ée?“ -
2017053 | 503750527 | ARAYA CARLOS €9.650.302,87 |@9.651.542,23 |-¢1.239,36
ANDRES 08/02/18, art.
XLVI
H CASTRO SIBAJA Ses“;‘;‘ée?ﬂ'
2016155 | 503770300 LUIS ¢8.225318,31 |¥8.226.887,22 |-1.568,91
EAURICIO 01/08/17, art.
LXIII
55 UGALDE Sesion n° 078 -
GONZALEZ 18 del
2017016 | 601780828 OLMAN 04/09/18, art. €136.225.230,78 | #136.230.590,46 | -¢5.359,68
GERARDO LXXXVIII
56 Sesion n® 003-
SANDI TORRES 17 del
2016179 | 602180714 "o o i pta | 170117, art ¢1.359.818,30 |€1.300.977,31 |-258.840,59
XXXIV
57 JOSE GREGORIO | Sesion n°® 114 -
CORTES 17 del
2017018 | 602780004 RAMIREZ 21217, at. €9.771.053,15 | @9.773.017,49 |-¢1.964,34
LXXXIX
I CORDERO MARIN Ses“i‘;‘éelloz'
2016101 | 603020834 JORGE ©4.925.355,15 |@4.925.897,09 |-¢541,94
MAURICIO 09/11/17, art.
LXXVIII
59 MOREIRA Sesuiré 1(11 ell 04 -
2016152 | 603560867 | GRIJALBA JUAN ¢2.370.146,35 |@2.422.85832 |-¢52.711,97
BAUTISTA 15/11/16, art.
XXXIII
60 MURILLO Sesuil;g 1(11 e?90 =
2018052 | 603810097 | CHAVES JORGE €14.329.004,38 |@14.330.997,64 |-¢1.993,26
17/10/18, art.
DE JESUS
XLV
i GONZALEZ Sesﬁ%‘éelml -
2018035 | 603900524 FLORES ¢11.127.997,78 |@11.129.683,49 |-¢1.685,71
20/11/18, art.
ELIECER L
62 JIMENEZ Sesion n° 104 -
JIMENEZ 16 del
2016106 | 701460009 GEBRINI LS/L1/16, art. €16.650.150,06 |@16.763.132,35 |-¢112.982,29
MAURICIO XXXIX
63 NAJERA Sesuiré 1(11611 03 -
2016144 | 701660635 | VALERIN JOHAN ¢3.048.708,96 | @3.055.342,87 |-26.633,91
10/11/16, art.
MANUEL
LXX
64 RIVERA Sesion n° 010 -
RODRIGUEZ 19 del
2018063 | 701660909 EFRAIN 07/02/19, art. | €21857.780.62 |€21.859.63844 |-€1.857,82
MANUEL XL






65 ARTAVIA Sesuir; 1216?11 -
2018059 | 701830090 | ZUNIGA JOSHUA €13.760.931,27 |€13.762.750,74 |-€1.819,47
MESAC 12/02/19, art.
XXXI
66 TORRES Sesu{% 12161101 -
2018083 [ 701900568 NARVAEZ 17.156.616,26 |€17.158.471,57 |-€1.855,31
20/11/18, art.
DANIEL
LX
67 Sesion n° 010 -
PICADO ALFARO 19 del
2018058 | 702130020 TEISON 07/02/19, art. €10.063.328,62 |€10.064.424,78 |-€1.096,16
XXXVIII
68 Sesionn® 111 -
CHAVARRIA 18 del
2018012 [ 702230688 ROJAS RICARDO | 20/12/18, art. 79.564.921,15 | {€9.565.865,50 -944.35
LVIII
& BERMUDEZ Se“{’;l C‘llels =
2016022 | 603420594 RODRIGUEZ 6.611.727,07 -1.769,93
DIEGO ALFONSO 01/06/17, art. | ¢6,609,957.14
XCIII
i VILLALOBOS 5651{’;1316153 -
2016065 | 701970145 SERRANO 01/06/17. art ¢6,478,544.77 6.479.902,49 -1.357,72
JEFFERSON LUIS >
XCIII
..)”
-0 -

La master Roxana Arrieta Meléndez, la licenciada Mauren Siles Mata y la master Adriana Steller Hernandez,
por su orden, Directora interina, Subdirectora interina y Jefa interina del Subproceso de Administracion Salarial, en

oficio N° PJ-DGH-SAS-5920-2019 de 15 de octubre de 2019, remitieron lo siguiente:

“En atencion a los oficios n°® 4711-18 y n°® 9682-18 que comunican los acuerdos de las
sesiones n° 37-18 del 4 de mayo de 2018, articulo XXIII y n°® 82-18 del 18 de septiembre de
2018, articulo XXXII donde conocen los informes de seguimiento de la Auditoria Judicial n® 463-
16-SAFJP-2018 y n° 1144-29-SAFJP-2018 respectivamente, y para ambos casos indican que
debera la Direccion de Gestion Humana dar cumplimiento a las recomendaciones que se encuentran
en proceso en los plazos establecidos nos permitimos informar lo siguiente:

5. Las recomendaciones que se encuentran pendientes estan relacionadas con el proceso
de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado en el cual se deben recalcular
los estudios realizados a valor presente.

6. Lo anterior obedece a que la Auditoria Judicial detectdé algunas diferencias en la
metodologia para calcular el promedio de rendimiento mensual del Fondo de Pensiones y
Jubilaciones, las cuales fueron corregidas de manera inmediata en el sistema.

7. También, alertd sobre un cambio a base 100 de los indices de precios al consumidor
por parte del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) y esta situacion fue modificada de
manera inmediata en el sistema.

8. Por otra parte, previno a Corte Plena la necesidad de realizar cambios en aportes
obrero, patronales y estatales. Razon por la cual, mediante sesion n°® 53-18 celebrada el 19 de
noviembre del 2018, articulo XXXIV ese organo conoce el informe rendido por el Magistrado
Héctor Blanco relacionado con las recomendaciones del oficio n® 1433-43-SAFJP-2017 de la
Auditoria Judicial, el cual correspondia al tiltimo cambio necesario para la base de datos del sistema
SIGAFONDO y por mayoria se acuerda:






“Acoger el informe rendido por el magistrado Suplente Blanco Gonzdlez en los términos
serialados, por ende, el Poder Judicial (Patrono) deberd pagar al Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial un 0,15% que corresponde a la diferencia entre el 0,50% acordado
por Cortey el 0,65% que es la correcta proporcion del aporte patronal. Lo anterior, de conformidad
con el articulo 236 de la Ley Organica del Poder Judicial (texto vigente en su momento), partiendo
del analisis de proporcionalidad que este organo en su momento efectuo respecto al aporte patronal
de un 0,5% durante el 2013 y 2014 hasta alcanzar 13,75% en el que se concluyo que tal incremento
no se ajustaba a aquella norma...”

En razén de lo anterior, mediante oficio n® 452-19 remitido a la Direccion de Gestion
Humana en correo electronico del 23 de enero de los corrientes, la Secretaria General de la Corte
comunica el cambio aprobado por la Corte Plena, dando de esta manera el insumo final para iniciar
con el recalculo del monto a reintegrar para los estudios de reconocimiento de tiempo servido a valor
presente.

Siendo que todos los cambios anteriormente sefialados fueron instalados en el SIGAFONDO
hasta el dia 19 de marzo del afio en curso, es a partir de este momento en que el sistema se encuentra
preparado para trabajar y se empieza a realizar el recalculo de los estudios para comunicarlos al
Consejo Superior y la Auditoria Judicial amplia el plazo de respuesta hasta el dia 19 de septiembre
de este afio.

En ese sentido, se detectd que, en algunos casos, el monto que se habia comunicado a
reintegrar era mayor al que realmente corresponde.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se detallan las deudas que deben
actualizarse en cuanto al monto a reintegrar y en caso de encontrarse canceladas, debera Financiero
Contable proceder con la devolucion de las diferencias a las personas solicitantes:

Reconocimientos de tiempo a modificar aprobados con monto mayor al que realmente corresponde

N° WATEITD [PE07A) Monto correcto
. | Cédula Nombre Acuerdo reintegrar Diferencia
estudio (recalculado)
aprobado
Sesion n°
PRADO MALE | 17 - 16 del
2016004 | 105040240 PRISCILLA 23/02/16, 7206.329,48 145.394,47 60.935,01
art. XXVI
JASPERS 483651;’2(‘11 |
2016060 | 105240994 | SALAS ELLEN ) ¢ 719.238.807,43 |€13.010.293,42 |{6.228.514,01
CRISTINA 03/05/16,
art. XXI
MENDEZ 786651;’2(‘11 |
2016088 | 105650793 | GONZALEZ ) ¢ 724.273.993,64 |€17.093.713,99 |{€7.180.279,65
SONIA MARIA 11/08/16,
art. XVIII
2015137 105710855 | RETANA ANA ) © 6.647.047,10 |[€6.448.989,42 198.057,68
MARIA 16/09/15,
art. XIX
RODRIGUEZ 189651;’2(‘11 |
2016007 | 105730566 ARAYA ) ¢ 334.392,24 (233.413,24 €100.979,00
01/03/16,
WILFREDO
art. XIII
DUARTE | (00
2016018 | 105830199 MONGE 31.384.942,73 |€21.929.061,65 |{€9.455.881,08
02/06/16,
ALFONSO art. XIV






MENDEZ

Sesion n°

7 12016074 | 105930993 | ALVARADO | 207 16dell o 16411704 |@838.672.61  |@325.44533
ANA BEATRIZ | 190516,
art, XVII
8 [2016041 JIMENEZ 157“11"’2(‘1101 @11.274.89529 |@8.057.531.10 |@3.217.364.19
106350425 | SEGURA JOSE | .- 1o de
MANUEL | 23102116,
9 (2016053 ot XXy |€1.553.972,82  |€1.106.55427 | @447.418,55
WATSON Sesion n®
10 |2016039 | 106490091 21-16 del |@170.763.021,89 | €108.721.724.68 | ¢62.041.297 21
HERNANDEZ
03/03/16,
JORGE X
ANTONIO :
VEGA Sesi6n n°
CERVANTES | 57- 15 del
11|2015075 | 106630397 | =5y i | ors, | €18.970.448.28 | €18.067.44842 | €£902.999,86
MILENA art. XLI
CASTILLO 1325-1?%?&1
12 |2016159 | 106670826 | SOLANO RITA 03.294.60429 |@3.293.819.50 |@784.79
CANGRY | 151116,
art. XLIII
FERNANDEZ | Sesién n°
BARQUERO | 22 - 16 del
13 |2015115 | 106730494 | “p0E T 0 0810316, | €88:668.497.54 |€87.354.424,58 | €1.314.072,96
MIGUEL art. XIII
CORDOBA | 00
14 |2015125| 107000907 | SANCHEZ @1.08921626 |@1.068.856,54 |@20.359,72
AROLL, | 08710715,
art. XX
VARGAS Sesidén n°
NAVARRO | 63 - 15 del
152015106 [ 107010539 | ! donmns, |€79922177  |@781.779.99  |€17.441,78
LIZBETH art. X1
SEGURA Sesi6n n°
PEREIRA | 65 - 16 del
16 |2016078 [ 107240304 | 00 ori076, | €26779.779.05 | €18.139.508.09 |€8.640.270.96
GUILLERMO | art. XII
GRANADOS Sesidén n°
ZUNIGA 03 - 17 del
17 |2016181| 107270100 | gy p e | T | €1.908.740.60 | €1.907.778.32 | €96237
ARTURO | art. XXXIII
RAMIREZ | P00
18 |2016011| 107660842 | CHAVARRIA | 7008 |€70.277.873,77 |@42.800.481,52 |€27.477.392,25
RIS art. XIV
19 [2015120 BORASCHI 56651623"1 €7.029.921,82 |€6.985311,61 |@44.610,21
107890060 | HERNANDEZ 711;018 0
20 2015119 MAURICIO HORIC. |€8304.545.91 |€8253.724.19 | €50.821,72
art.
MELENDEZ Sesion n®
ALVARADO | 49 - 15 del
21 2015043 | 107910984 | 10000 26055, | €1821474.67 | €1.75002539  |@€71.449.28
ROLANDO | art. XXII
22 (2015071 OROZCO | Sesionn® | ¢35 150 417,60 [33.217.146,83 |€1.942.270,77
VINDAS | 63 -15 del
1080809741 1 ARIA 09/07/15
23 [201 » | ¢5.675.665, 396.065, 279.600,2
3 (2015070 GABRIEEA | O 1 €5.675.665.99 | €5.396.065,76 | €279.600.23
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HERNANDEZ | Sesion n®
SANDOVAL | 54 - 15 del
24 12015059 108160172 HERNAN 10/06/15, 31.270.095,18 |¢29.382.500,20 |{1.887.594,98
FRANCISCO art. XXI
MEONO Sesion n°
PIEDRA 56 - 15 del
25 12015066 | 108290327 DIEGO 16/06/15, 843.572,35 718.561,49 ¢125.010,86
ALEJANDRO art. XXI
Sesion n°
26 (2014261 6 - Lode 4.801.710,97 | €4.603.546,52 7198.164,45
ARAYA 16/06/15, U T T
CAMPOS art. XVII
108290892 PATRICIA Sesion n°
27 (2014260 [EILTEIN: 4164;0155/1(1561 734.095.282,57 |{€32.468.095,12 |{€1.627.187,45
art. XVIII
CAMACHO Sesion n°
FUENTES 90 - 15 del
28 (2015141 | 108450664 MAUREEN 08/10/15, 2.558.989,67 |{2.497.726,26 61.263,41
ISABEL art. XXI
CAMPOS | R
29 [2015166] 108510124 | FERNANDEZ 792.146.72520 |€57.931.748,31 |{34.214.976,89
JULIO CESAR 03/03/16,
art. XVIII
SOLIS Sesidn n°
MADRIGAL | 70 - 15 del
30 |2015118] 108640755 MAUREEN 04/08/15, 508.139,44 486.341,72 ¢21.797,72
ROXANA art. XIV
ARIAS Sesion n°
NAVARRO 21 -16 del
31 [2016021| 108800073 JAVIER 03/03/16, 716.223.884,07 |€10.429.560,29 |{€5.794.323,78
GERARDO art. XXIII
MOYA Sesion n°
RUCAVADO | 63 -15 del
32 12015082 108930374 ROBERTO 09/07/15, 53.981.096,23 |€51.969.510,43 |{¢2.011.585,80
JOSE art. X
PEREZ Sesion n°
GUADAMUZ | 76 - 15 del
33 12015004 | 109010416 NELSON 25/08/15, 1.641.299,10 |€1.528.495,01 7112.804,09
ANTONIO art. XXIII
VEGA Sesion n°
SARRAULTE | 81 -15 del
34 12015080 | 109500723 MARIA 10/09/15, 57.664.869,03 |(€55.548.769,75 |{€2.116.099,28
GABRIELA art. XIV
35 12016048 ¢31.677.373,74 |€19.601.829,77 |{€12.075.543,97
36 2016046 109540253 MORERA Sesion n° 3.819.855,54 | {€2.524.807,38 1.295.048,16
RODRIGUEZ 79 - 16 del
37 12016045 LIANA MARIA 28/07/16 8.987.681,34 |€1.636.063,95 ¢7.351.617,39
art. XX
38 12016047 719.004.917,73 |€12.285.202,59 |{€6.719.715,14
CAMPOS Sesion n°
NAVARRO 91 - 15 del
39 12015151 109610024 OSCAR 13/10/15, 7120.179.299,99 | ¢52.657.721,80 |{€67.521.578,19
EDUARDO art. XXVII
URBINA Sesion n°
40 (2015079 | 109760969 ROJAS 63 - 15 del 4.048.517,32 | €3.908.286,33 140.230,99
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JOAQUIN | 09/07/15,
ALONSO art. XXI
41 | 2015110 CARRANZA | Sesionn® | pone 44614 [@79072022 | @17.716,92
GONZALEZ | 63 - 15 del
109880678 |\ ARIA 09/07/15
42 12015111 GABRIELA | at xvi |€7-157.072.96  |€7.010.075.40 | €146.997.56
ZUNIGA Sesion n°
ABARCA  |104 - 16 del
43 [2016150{ 109940752 [ Loura Lsiits, |€1:211293,13 | €1.210958,16 | €334,97
MARIA art, XLIV
44 12015062 . |@39.704.330,03 |@37.429.623,38 | €2.274.706,65
Sesion n
POLINARIS | 78 - 15 del
45 |2015105| 109970814 |yt e | Gioors, | €16449.70151 €15.540.058,86 | €909.642.65
ARTURO rt. LXX
46 2015061 a 037236628  |@352.21622  |@20.150,06
47 12016084 ARRIETA | Sesionn® |14 49528100 |¢9.371.164.95 |@5.124.116,05
VENEGAS | 65 - 16 del
110390445 sppMaN | 07/07/16
48 2016083 IAVIER oo Xyl |€40.500213.96 |€26.057.454,84 |€14.451.759,12
QUESADA | SR T
49 (2015114 110510336 | CAMPOS 79.605.866,31 |(9.519.87335 |(85.992,96
AT 09/07/15,
art. XIX
VARGAS Sesion n®
50 2015127 110690742 81-15 del |€42.980.633,36 |€40.358.506,71 |@2.622.126,65
MONTERO | /09/15
ANAJULIA | 0
ALPIZAR Sesion n®
VILLALOBOS | 63 - 15 del
51 (2015096 | 110800204 | i e n b iy oS [€16:255.128.82 | €15.704.512.77 | €550.616,05
DIDIMO art. XX
CORDOBA Sesion n®
52 2016174| | oo0ocos|  FALLAS | 104-16del|€28.889.472,33 |€28.728.27123 |€161.201,10
RANDY 15/11/16,
MAURICIO art.
53 (2016173 ooy | €2:969.921,49  [€2.940.066,86 | €29.854,63
MORA TREJOS 2516_51;’2(‘111
54 2016003 | 110820021 HAZEL “1¢10.789.62552 |26.933.773.97 | @3.855.851,55
ALEJANDRA | 03/03/16,
art. X111
ARGUELLO Sesidén n°
VARGAS | 21-16 del
55 (2016001 | 110910996 VARIA 0310316, | €66:310.728.76 | €40.929.146,52 | €25.381.582,24
GABRIELA | art. XVI
vaRons | oo
56 [2015160| 111010967 | BRAVO N @14.662.828.44 |18.830.308.85 |5.832.519,59
12/11/15,
EDGAR RAUL
art. XV
SOTO Sesi6n n°
57 |2016006| 111770426| QUESADA | 19- 16 del |€4.342.846,66 |€2.814.183,00 |€1.528.663,66
MARIA 01/03/16,
58 (2016005 GABRIELA | art. XVI [@4.140.199.48 |@2.618.013.22 |¢1.522.186.26
Sesidén n°
59 [2015146| |1 1210670 | MORA ARAYA| 90 - 15 dof | €347.093,12  |@819.402,18 | €27.690,94
60 [2015136 RUESE 08710713, 1 01 301.703.63  |€1.263.393.46 | €38.310.17

art. XIX
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CERDAS Sesion n°
QUIROS 65 - 16 del
61 [2016087| 111850160 CARLOS 07/07/16, 716.641.991,71 |€10.472.165,67 |{6.169.826,04
ALBERTO art. XXI
HERRERA 6356_51102 (Illel
62 |2016116( 111880916 GOMEZ 6.160.145,48 3.949.048,74 2.211.096,74
PATRICIA 07/07/16,
art. XIII
ORTIZ Sesion n°
ARGUEDAS | 81 -15del
63 |2015132] 111990598 RAQUEL 10/09/15, ¢4.325.997,17 | {€4.105.448 41 7220.548,76
NATALIA art. XVI
VINDAS Sesion n°
64 12015164 112030091 | CASCANTE 14 - 16 del |€13.589.397,34 |[8.194.395,02 5.395.002,32
ALONSO 16/02/16,
art. VIII
CORTES 586651;’2(‘11 |
65 12015049 112200071 PALACIOS ) © 79.054.730,07 | €8.550.045,72 504.684,35
JOSE DAVID 16/06/15,
art. XIX
QUESADA Sesion n°
CHACON 65 - 16 del
66 12016091 | 112530666 LAURA 07/07/16, 629.817,44 €402.013,17 227.804,27
CRISTINA art. XVII
RAMIREZ Sesion n°
RAMIREZ 63 - 15 del
67 12015092 | 112540678 LUCIA 09/07/15, ¢6.021.510,29 | €5.785.391,29 7236.119,00
GABRIELA art. XVIII
MORALES Sesion n°
NAVARRO 90 - 15 del
68 12015124 | 112560565 KARLA 08/10/15, €40.100.515,05 |@39.494.489,54 |{€606.025,51
ANDREA art. XVIII
JIMENEZ Sesion n°
AGUILAR 65 - 16 del
69 12016095 | 112620820 EMILCE 07/07/16, 4.852.921,91 3.515.390,01 ¢1.337.531,90
MILENA art. XIV
GARCIA Sesion n°
RETANA 43 - 16 del
70 12016057 | 113060584 FABIAN 03/05/16, (33.408.792,49 |€20.430.161,04 |12.978.631,45
RODRIGO art. XIII
LOPEZ MESEN SSOeSIfg(‘; |
71 12015045 | 113140087 DAN ) © 5.554.293,73 5.255.222,75 7299.070,98
28/05/15,
ENMANUEL
art. XV
RODRIGUEZ Sesion n°
BENAVIDES | 14 - 16 del
72 12015165 113190044 JONATHAN 16/02/16, 710.462.879,13 |€6.274.064,76 4.188.814,37
JESUS art. X
ALVARADO 4836_51;’2(‘11 |
73 12016055 113330553 [ ROJAS RENAN ¢ 12.443.718,75 |(€7.843.162,54 4.600.556,21
03/05/16,
GERARDO
art. XX
CASTRO Sesion n°
RAMIREZ 91 - 15 del
74 12015143 | 113480548 RANDALL 13/10/15, ¢5.330.990,30 |€5.247.322,50 83.667,80
ALBERTO art. XXVI
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OVARES Sesion n°
75 12015008 | 113670503 SOTO 27 - 15 del [ €6.000.840,00 [¢5.965.391,33 ('35.448,67
CHRISTOPHER | 24/03/15,
art. XI
cincox | ]
76 12015117 113760138 ELIZONDO 4.093.808,12 | €4.071.536,84 22.271,28
04/08/15,
SERGIO JESUS
art. XIII
MENA Sesion n°
MARTINEZ 43 - 16 del
77 12016044 | 113840816 FREDDY 03/05/16, 7.948.471,57 |{€4.952.451,59 2.996.019,98
ESTEBAN art. XVIII
VARELA Sesion n°
GARCIA 43 - 16 del
78 12016058 114130613 HIUBERTH 03/05/16, 16.341.989,80 |€10.143.217,09 |{€6.198.772,71
DANIEL art. XIV
ARTAVIA Sesion n°
LEITON 100 - 15 del
79 12015158 | 114180318 ALVARO 12/11/15, ¢4.291.735,32 | €2.543.199,27 1.748.536,05
STEVEN art. XVI
JIMENEZ Sesion n°
MORA 43 - 16 del
80 12016067 | 114230498 WILLIAM 03/05/16, 7.552.208,97 |€4.677.397,03 72.874.811,94
ALONSO art. XIX
CUBILLO 981651;’2(‘11 |
81 12015155 114380042 SOLANO 13;10/156 14.448.013,09 |¢5.817.805,35 8.630.207,74
JERIERANY art. XXIX
MORA PRADO SS:“SI;’?(‘; |
82 12015033 | 114420906 JOSE ) © 5.964.108,86 |€5.575.345,20 ('388.763,66
ALFONSO 10/06/15,
art. XXIV
MORA MORA 483651;’2(‘11 |
83 12016054 | 114850078 MANUEL ) ¢ 4.761.793,85 72.930.441,29 1.831.352,56
STEVEN 03/05/16,
art. XVI
ZELEDON Sesion n°
CHAVARRIA | 16 - 16 del
84 12016034 203100579 CARLOS 18/02/16, 7969.139,08 7690.590,14 278.548,94
ALBERTO art. XXVII
ESQUIVEL 287651;’2(‘11 |
85 12015009 203560128 | MONGE ANA ) © 48.249,79 47.233,32 ¢1.016,47
LUISA 24/03/15,
art. XIII
CAMPOS o
FALLAS Sesion n
86 (2015097 | 203830399 ADAN 57 -15 del |€1.494.077,24 |{€1.449.620,56 44.456,68
ROBERTO 18/06/15,
art. XXXV
RAMIREZ 2516_51;’2(‘11 |
87 12016033 | 204350895 | SOLIS LUIS ¢ ¢3.749.010,15 72.653.401,97 1.095.608,18
03/03/16,
MANUEL
art. XIX
SANCHO 15:_51;’2(‘11 |
88 12015162 204470501 | LOPEZ ROY 16/02/16e ¢2.551.138,24 | €1.757.119,92 €794.018,32
GERARDO ’

art. IX
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SABORIO Sesidén n°
CHAVERRI | 91 - 15 del
89 (20151401 204530781 KATTIA L1015, €45.133.413,69 |@43.654.287,26 |€1.479.126,43
JUNDY art. XXVIII
RODRIGUEZ 8316_51;’;1(‘1161
90 |2015134 | 204780314 | ELIZONDO ¢1.370.340,14 |€1.319.58424 |@50.755,90
10/09/15,
ALEXANDRA
art, XII
HIDALGO 7506_51;’;(‘1161
91 |2015122| 205200706 | MADRIGAL ?13.684.595,92 |€13.240.401,60 |@444.194,32
04/08/15,
MARICRUZ
art. XI
RODRIGUEZ 2376_51?:1161
92 (2014259 205210891 | HIDALGO 16.186.442,73 | €5.869.672,49 |@316.770,24
24/03/15,
MAURICIO
art. XII
NUNEZ Sesion n°
SIBAJA 99 - 16 del
93 2016128 205330093 RAROL 2710016, 4.573.023,39 |@4.571.714,10 |€1.309,29
PAMELA art, XLVI
CHACON | St
94 12015093 | 205340746 | ZUNIGA JOSE | =0 =L [€1.267.550,15 | €1213.219,67 | €54.330,48
ANGE art, XXV
Sesidén n°
GoLh(I)zP,fsz 104 - 16 del
95 (2016168 | 205350348 15/11/16, |€10.122.817,77 |€10.120.081,92 |¢2.735,85
SHIRLEY art
VIV XXXVIII
CASTILLO 2816_51;’2361
96 2016002 | 205950538 VASQUEZ (34.520.878,36 |¢20.777.826,70 |¢13.743.051,66
03/03/16,
WILBERT
art. IX
uios | S T
97 2015063 | 205980285 | HERRERA (7.232.456,19 |€6.782.303.21 | @450.152,98
JUAN PEDRO | L0/06/15,
art. XVII
RODRIGUEZ | Sesion n°
98 2015102 rocia07s| RETANA  [63-15del 6.072.013,68 |€5.947.259,70 |@124.753,98
MARCIA  |09/07/15,
99 2015103 MARIA art. XII ¢2.220.987,10 |¢2.205.786,72 | €15.200,38
ZELAYA 586651;’2(‘11 |
1002015050 | 206550365 | CABRERA "2 1 26.902.287,35 | 26.533.863,70 | €368.423,65
JUANJOSE | 1606715,
art. XVIII
ROBLES Sesidon n°
GARRO 54 - 15 del
1012015035 | 303480116 EDWIN L0/06/15, ¢15.516.799,57 |@14.415.831,52 |€1.100.968,05
YANUARIO | art. XIX
soLis |0
1022016142 | 303780297| MENDEZ (7.445213,05 |@7.445.009,16 |203,89
IVAN ANDRES 15/11/16,
art. XLIX
CALDERON Sesion n°
JIMENEZ | 46 - 15 del
1032014263 | 303930543 MARCO 1410515, @7.711.44839 |@7.331.725,99 |@379.722,40
ANDREY art. XX
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GONZALEZ

Sesion n°

104]2016012| 304050255 | cAsTILLO | 2L-104el | 59 55501007 | @5.928372.99 | @3.626.846.28
03/03/16,
JULIO CESAR
art. XI
105 | 2015067 QUIROS LEON 586651;);1(1111 72.843.632.90 |(€2.654.682.14 |(188.950,76
106 (2015068 1304100132 MARIA 16;06/156 7660.900,16 7618.812,52 42.087,64
1072015069 GABRIELA | vvmin |2530.510,66 | @495.462,97 | 235.047,69
MARTINEZ | Sesion n°
CALVO 63 - 15 del
108|2015078| 304300157 | 1 30x 10 Go071s, |€4360.03241 |@4208.568.04 | €151464.37
ALBERTO | art. XVII
VALERIN | Sesionn®
MIRANDA | 63 - 15 del
1092015095 | 304450944 DIANA 00/07/15, | €2-087.592.86 |€2.027.579.46 | €60.013,40
CAROLINA | art. XXVIII
110 (2015129 ALVARADO Ssleflfg(?el 38.929.442,65 |€37.229.789,85 |€1.699.652,80
401300930 | MIRANDA | %~ 0
1112015128 JUAN CARLOS | “70 107 |€18.366.275.69 |@17.599.863,12 |€766.412,57
112]2016110 ALFARO | 5881001 o 51914775 |@5215.82195 |@2.325.80
RODRIGUEZ |22 - 16 del
401350592 MARCO 2710716,
1132016104 VINICIO |8t XL |€13.625.663.35 |€13.622.476,64 |€3.186,71
DINARTE Sesion n°
VARGAS LUIS | 70 - 15 del
1142015121 | 501780495 ANGEL 04/08/15, |€1765016,62 |@175153447 |@13.482,15
GERARDO | art. XVI
CHON KAN 281651;’2(‘11 |
1152016030 501790118 CHAN 0O ¢17.353,50 ¢12.291,68 ¢5.061,82
WILSON 03/03/16,
art. XXI
FERNANDEZ | Sesionn
JIMENEZ | 13-17 del
1162016180 | 501860002 TULIO 16/02/17, |€292.473,23 1292.275,35 197,88
art.
ANTONIO | o S0
ALVARADO Sesiéon n°
MATARRITA |[104 - 16 del
117(2016143 | 502210759 | 3 orer 1511716, |€3-383.181.05 | @3.381.516.98 | ¢1.664.07
ENRIQUE | art. XLVIII
Sesiéon n°
1182015018 35-15del ) psng 76086 [@504.519.94 | @5.249.92
MARTINEZ | 16/04/15, 107, 217 <47
502350818 | NAVARRETE | art. XX
PRIMITIVO | Sesion n°
01 - 17 del
1192015016 L0117, |€4433.534.66 |@4431.63818 | €1.896.48
art. XIX
RUIZ Sesion n°
AGUILAR  [104 - 16 del
1202016165 | 502550031 DINIA L5116, |€22:614.967.95 |€22.609.545.92 | (£5.422,03
PRISCILA | art. XLVII
LORIA Sesion n°
MADRIGAL | 27 - 15 del
121{2014264 | 502770037 | 1 VARG 2403/1s, | 02514484463 |€23.92127639 | €1.223.568,24
FRANCISCO art. X
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122

2016050

CAMPOS

Sesion n°

18.297.271,34

18.292.075,22

5.196,12

502880754| CAMACHO 9270;1106/1‘1661
12312016051 ERIC MANUEL art XLI\} 57.233.778,56 |€41.147.970,89 |{16.085.807,67
CARRILLO Sesion n°
SILVA 70 - 15 del
124 (2015116 ] 503450438 MARCOS 04/08/15, 9.944.456,54 | (9.819.464,62 7124.991,92
VINICIO art. XII
LOPIEZ Sesion n°
12512015133 503460740 HE%E%};EEZ 81 -15del |€7.767.351,42 |€7.407.706,15 359.645.27
10/09/15,
GREGORIO art. XI
ANGULO Sesion n°
MURILLO 57 - 15 del
12612015077 | 503570803 DANIEL 18/06/15, 5.632.147,33 75.421.026,99 ¢211.120,34
ALBERTO art. XLIIT
TRIGUEROS 4836_51;’2 (‘1161
12712016049 503830570 | JARA MIGUEL 03/05/16 4.706.232,63 3.032.598,33 ¢1.673.634,30
ANGE art. XXII
MORENO Sesion n°
TREJOS 70 - 15 del
12812015123 | 601990541 LORENA 04/08/15, 6.724.551,83 76.489.034,59 ¢235.517,24
ELIZABETH art. X
GOMEZ Sesion n°
MONTOYA 70 - 15 del
12912015113 602270274 ANA 04/08/15, 232.453,16 7229.164,67 3.288,49
GABRIELA art. XV
Sesion n°
19 - 16 del
13012016013 1.323.413,31 7912.766,91 410.646,40
MONGE 01/03/16,
602510166 NAVARRO Sart: ,XVO
CARLOS LUIS | 2020
13112015094 18/06/15, 72.093.293,59 | €2.027.074,78 66.218.,81
art. XXXIII
CAMPOS 881651;’2(‘11 |
13212015139 602660617 | CALDERON ) © 1.441.076,04 |€1.404.825,84 36.250,20
JOSE ANGEL 10/09/15,
art. XVIII
CHAVES Sesion n°
SANDI 54 - 15 del
13312015052 602670257 CARLOS 10/06/15, 10.643.064,63 |€10.210.481,93 |{432.582,70
DIEGO art. XVI
CORTES Sesion n°
RAMIREZ 63 - 15 del
13412015054 | 602780004 JOSE 09/07/15, 16.182.966,83 |€15.244.680,37 |{938.286,46
GREGORIO art. XV
Sesion n°
ORTIZ NUNEZ | 63 - 15 del
13512015109 | 602860488 JOSE LUIS 09/07/15, 719.407.844,83 |€18.930.607,16 |{€477.237,67
art. XXVII
CAMPOS e
BOLIVAR Sesion n
136 (2015108 | 603290564 EITHEL 63 -15del [€17.135.060,04 (€16.703.811,05 |€431.248,99
EDUARDO 09/07/15,

art. XXIV
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BRICENO Sesion n°
ELIZONDO | 50 - 15 del
137[2015042| 6035164 e 28/03/18, 5.366.505,43 |¢5.114.507,33 [¢251.998,10
ANTONIO art. XIII
ZUNIGA | 2P0
1382015101 | 603730327 | NIETO JUAN ¢10.853.307,50 |€10.551.793,91 [¢301.513,59
AR 09/07/15,
art. XXIII
~ Sesidén n°
1392015065 00680538 | PENA SALAS | 570 (24.567.938,11 |€23.332.491,97 |1.235.446,14
MILENA ROSA |~/ 00 o
140 [ 2015064 o ST 24.350.690,56 |¢23.191.245,12 |¢'1.159.445.44
HERNANDEZ | Sesiéon n°
STEPHENS | 46 - 15 del
141 (2014262 | 701270789 SNERILE 14/05/15., ('19.841.943,69 |18.860.864,20 |981.079,49
ANSELMO art. XXIII
MAHONEY Sesion n°
CRAWFORD | 81 -15 del
1422015138 | 701350006 | A THALIE 10/09/15, 74.750.996,84 |[¢4.623.392,81 |€127.604,03
ADINA art. XV
MENDOZA 5506_51;’;1(‘1161
14312015046 | 701540861 | GONZALEZ | "o/ oo |€14.190.167,68 |€13.461.463,68 |(€728.704,00
ADAN art. XIV
FONSECA Sesidén n°
JIMENEZ 57 - 15 del
14412015099 701580688 | 1 Y1 FO 18/06/15. (¢7.713.436,76 |@7.476.775,72 | ¢236.661,04
EDUARDO | art. XXXI
SALGUERA 5576_51;’;1(‘1161
145[2015104| 701790179 | RUIZ LINDER 78.106.690,68 [€7.907.502,39 [¢199.188,29
AT ST 18/06/15,
art. XXXIV
CADENAS | ooiRn |
1462016082 | 800710403 | MEZA OSCAR | .11 1o~ | €75.690.200,50 |€75.671.090,49 |€19.110,01
JAVIER 0
art. XL
vmez | S
1472016099 | 800800116 | ALVAREZ (26.817.486,13 |€17.095.146,82 |¢9.722.339,31
07/07/16,
MARIO JOSE
art. XX
(..)”
-0-

Previamente a resolver la gestion planteada por la master Roxana Arrieta Meléndez, la licenciada Mauren Siles
Mata y la master Adriana Steller Hernandez, por su orden, Directora interina, Subdirectora interina y Jefa interina del
Subproceso de Administracion Salarial, en oficios N° PJ-DGH-SAS-5918-2019 de 15 de octubre de 2019 y N° PJ-
DGH-SAS-5920-2019 de misma fecha, se dispone: Solicitar a la Auditoria que proceda a validar los montos detallados
en los oficios supra, relacionados con los ajustes a realizar en los estudios de reconocimiento de tiempo, ¢ informe a
este Consejo para lo que corresponda.

La Auditoria y la Direccion de Gestion Humana, tomaran nota para los fines consiguientes.”

Atentamente,
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Lic. Eduardo Chacén Monge
Prosecretario General interino
Secretaria General de la Corte

Direccidon de Gestion Humana
Diligencias / Refs: (4451-18/ 13421-19/ 13422-19)
PT

Iquesadac
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