[bookmark: _Toc366755199]ACTA Nº 37-2021
JUNTA ADMINISTRADORA DEL FONDO DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL. - San José, a las ocho horas treinta minutos del seis de septiembre de dos mil veintiuno.
Sesión ordinaria con asistencia del máster Carlos Montero Zúñiga, de la licenciada Ingrid Moya Aguilar, de la licenciada Ana Lucrecia Ruiz Rojas y del licenciado Arnoldo Hernández Solano. Asiste a la presente sesión el integrante suplente doctor Juan Carlos Segura Solís y el integrante suplente licenciado Freddy Chacón Arrieta.
Asimismo, asiste en calidad de invitado el MPM. Oslean Mora Valdez, como colaborador de la Junta en temas administrativos de conformidad con el permiso con goce de salario otorgado por el Consejo Superior en sesión N° 53-2021 del 29 de junio de 2021, artículo LXI, asimismo, por lo acordado en sesión N° 17-2021, celebrada el 19 de abril de 2021, artículo XXV, en donde se designó al MPM. Mora Valdez, como Director a.i. de esta Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.
[bookmark: _Toc43321540][bookmark: _Toc45136348][bookmark: _Toc81560083]ARTÍCULO I

Documento N° 1161-2021

Se entra en el pleno de la sesión y por unanimidad, se aprueba el orden del día de la presente agenda elaborada por la Secretaría General de la Corte. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560085]ARTÍCULO II
Documento N° 1161-2021
Se aprueba el acta N° 36-2021 de la sesión celebrada el lunes 30 de agosto de 2021. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560089]ARTÍCULO III
Documento N° 1110-2021 / 1111-2021
	El máster Oslean Mora Valdez, Director de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en correo electrónico de 7 de mayo de 2021, dirigido al Despacho de la Presidencia y a la Secretaría General de la Corte, informó lo siguiente:
“Mediante oficios N°. 11808-2020 del 17 de diciembre 2020 y 2416-2021 del 12 de marzo 2021, la Secretaría de la Corte ha informado que aún se mantiene pendiente de conocer en la agenda de la respetable Corte Plena el oficio N°. DJ-2891-2020 remitido por el M.S.c. Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico del Poder Judicial, documento que inicia su trámite desde el pasado mes de septiembre de 2020.
 
La resolución de lo expuesto en dicho oficio es parte integral de la atención del requerimiento presentado por la Superintendencia de Pensiones mediante oficio N° SP-880-2020, el cual hasta el día de hoy se encuentra pendiente de esta vital atención.
 
En razón de lo anterior, se requiere de la estimable colaboración de sus dependencias, con el fin de priorizar el conocimiento de este tema por parte de la honorable Corte Plena.
 
De antemano se agradece toda la colaboración que al respecto se sirvan brindar y quedo atento a sus consultas o comentarios.”
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Posteriormente, el máster Oslean Mora Valdez, Director de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en correo electrónico de 26 de agosto de 2021, indicó:
“De la situación expuesta en correo infra citado, se recibió respuesta del Despacho de la Presidencia indicando que esta situación sería atendida por la Secretaría de la Corte. Han pasado prácticamente un año desde la remisión del oficio N°. DJ-2891-2020 de fecha 04 de septiembre de 2020, sin que se haya resuelto el tema respectivo a esta gestión.
 
No omito manifestar que, tal y como ha sido expuesto en ocasiones anteriores, la resolución que sobre este tema se sirva brindar la honorable Corte Plena, resulta medular para la atención del requerimiento presentado por la Superintendencia de Pensiones, en razón de lo cual es de vital importancia contar con una respuesta oficial al respecto.
 
Quedo atento a sus estimables comentarios. ”





[bookmark: _MON_1691997831][bookmark: _MON_1691997835]
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El señor Mauricio Soto Rodríguez, Director de la División Regímenes Colectivos, en oficio N° SP-832-2021 de 26 de agosto de 2021, manifestó lo siguiente:
“Mediante el SP-880-2020, se solicitó un plan de acción para la revisión de las pensiones otorgadas a las cuales se les aplicó la regla IV; la acción 2 contenida en el plan remitido a esta Superintendencia señala:

“Asignación un de caso para estudio a un Magistrado.”

Dicha acción, debió quedar finalizada el pasado 05 de junio de 2021, pero se desconoce su grado de atención dado que no se ha recibido ningún tipo de comunicación al respecto. Por lo antes indicado, se le informa que el Fondo se encuentra en estado de incumplimiento y se le insta a atender lo requerido a la mayor brevedad posible.”
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Se acordó por unanimidad: 1.) Tener por recibidas las manifestaciones del Máster Oslean Mora Valdez, Director a.í de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, así como el oficio N° SP-832-2021 de 26 de agosto de 2021, suscrito por el señor Mauricio Soto Rodríguez, Director de la División Regímenes Colectivos, relacionado con el SP-880-2020. 2.) Hacer una instancia respetuosa a la honorable Corte Plena, con la finalidad de que conozca a la mayor brevedad el oficio N° DJ-2891-2020, suscrito por el M.S.c. Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico del Poder Judicial, debido a que la resolución de lo expuesto en dicho documento es parte integral de la atención del requerimiento presentado en el oficio N° SP-880-2020, emitido por la Superintendencia de Pensiones, tomando en consideración que actualmente esta Junta Administradora está en incumplimiento ante esa Superintendencia y eventualmente se expone a una multa económica, generando repercusiones en el patrimonio del Fondo de jubilaciones y Pensiones, lo anterior por no brinda respuesta en tiempo y forma. 3.) La Dirección de la Junta Administradora tomará nota para los fines correspondientes.
[bookmark: _Toc81560093]ARTÍCULO IV
Documento N° 1126-2021

	Mediante correo electrónico de 24 de agosto de 2021, la cuenta de Servicio al cliente Junta Administradora, comunicó a los jubilados y pensionados lo siguiente:
“Que con la entrada en vigor de la Ley Orgánica N°. 9544 (Reforma del Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, contenido en la ley n.º 7333, Ley Orgánica del Poder Judicial, de 5 de mayo de 1993, y sus reformas) a partir del 22 de mayo de 2018, el “ Formulario de Designación de Beneficiarios(as) al Fondo de Jubilaciones y Pensiones” aportado por las personas servidoras judiciales en condición de propiedad y actualizado por las personas jubiladas judiciales, dejó de tener validez administrativa o legal para efectos de determinar cuáles personas pueden ser beneficiarias de una pensión por fallecimiento. 

Lo anterior ya que en su artículo N° 228 se encuentra establecido quiénes y bajo qué parámetros pueden ser derechohabientes, así como su respectivo orden de prelación.

En virtud de lo anterior, en adelante dicho formulario dejará de ser recibido por la Dirección de Gestión Humana para incluirse en el expediente personal.

Fuente: Ley Orgánica del Poder Judicial http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param2=NRTC&nValor1=1&nValor2=33635”
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	El señor Carlos A. Zamora Sánchez, en correo electrónico de 24 de agosto de 2021, remitió lo siguiente:
“Con todo respeto, me permito disentir con la interpretación o criterio expuesto en este comunicado, y procedo a fundamentar mi criterio al respecto:
Primero, debo aclarar que comprendo la motivación e intención de la aplicación de la norma que hace referencia y la interpretación señalada, conozco de situaciones particulares en las que se vieron beneficiadas personas que no debían ser consideradas como tales y evidentemente se han dado abusos al respecto, pero mi disconformidad no se ubica en tales malas prácticas, sino básicamente respecto de la teoría del Derecho que paso a comentar.
Segundo: La aplicación de la norma en el tiempo debe ser ad nunc o sea, hacia el futuro. No puede ser ni aplicada ni interpretada en efecto retroactivo ni en perjuicio, con esto quiero decir que, si yo ya había designado mis beneficiarios con antelación a la entrada en vigencia de la señalada norma, no puede ser modificada en perjuicio de lo ya establecido, de manera que en principio, se debe respetar tal circunstancia, salvo que yo voluntariamente decida cambiar la designación de beneficiarios (esto además crea una certeza, frente a una situación futura que podría generar controversias innecesarias, respecto de derechos sucesorios).
Tercero: La prelación establecida por la norma no es nueva, ya el Código Civil establece la misma, pero debe quedar claro que, ésta se aplica en caso de AUSENCIA de disposición expresa de la voluntad. Y es que el principio de Autonomía de la Voluntad prevalece ante la norma, siempre ha sido así. Es por ello que ante la muerte de una persona, existe la posibilidad de existencia de que el causante haya dispuesto de sus bienes y derechos ( conocido como disposiciones testamentarias) donde se determina quiénes son aquellas personas que pueden ser beneficiados con el haber del difunto, sin importar la prelación que establece la Ley. Es así que un causante puede estar en vida y nombrar como heredero a cualquier persona incluso ajenas a cualquier parentesco ( al respecto existe amplia y reiterada jurisprudencia ). únicamente en ausencia de tales manifestaciones de la voluntad, es que se aplica (ab intestato) la norma (en suplemento de la voluntad).
Cuarto: En mi caso particular, yo designé a mi esposa como única beneficiaria, pero NO ES MI DESEO que se considere a otras personas (hasta el momento), de hecho, así lo establecí en mi testamento debidamente protocolizado. En caso de no respetarse mi voluntad, se estaría incluyendo en aplicación de la prelación normativa, a personas que no es mi voluntad que se consideren como beneficiarios. Lo anterior es contrario al derecho establecido con antelación a la vigencia de la Ley, por un lado, y por otra parte lo más grave, en contra y en violación de mi voluntad. Les ruego reconsiderar la fundamentación del comunicado aquí comentado, e interpretarlo conforme a derecho lo mismo que su aplicación a futuro de acuerdo a lo que han resuelto los Juzgados por muchos años y que constituye jurisprudencia.
Lo anterior es mi humilde opinión, espero una respuesta satisfactoria, y si se considera tengo razón, se haga saber a los demás jubilados y empleados judiciales”. 
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Se acordó: 1.) Tener por conocida la gestión del señor Carlos A. Zamora Sánchez, en correo electrónico de 24 de agosto de 2021, mediante la cual que expone su criterio respecto a las personas beneficiarias de la jubilación. 2.) La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, considera importante aclarar: a.) No se está ante la figura de un seguro de vida o una figura similar, sino más bien ante un régimen del primer pilar, cuyos beneficiarios están definidos por la Ley Orgánica del Poder Judicial, o que incluso un causante puede no tener a una persona beneficiaria y al momento del hecho generador del derecho, ningún familiar cumpla con los requisitos de ley. b.) No debe interpretar el gestionante que puede disponer a su voluntad a la persona o personas a las que heredar un beneficio de pensión, toda vez que este es un régimen de capitalización colectiva y no individual, asimismo, se le informa que nos encontramos ante un acto reglado, donde esta Junta Administradora debe limitarse a lo preceptuado por la ley, en cuanto a los beneficiarios de una futura pensión, de tal manera que la voluntad de la parte se encuentra restringida por la norma. c.) El hecho generador se constituye a raíz de la muerte del causante, situación que ocurriría bajo la vigencia de la actual Ley Orgánica del Poder Judicial, véase el numeral 228 del citado cuerpo normativo. 3.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento de la persona gestionante. 4.) La Dirección de la JUNAFO tomará nota para los fines correspondientes.
[bookmark: _Toc81560097]ARTÍCULO V
Documento Nº 965-2021 / 1108-2021
[bookmark: _Toc78524540]En sesión N° 32-2021 celebrada el 4 de agosto de 2021, artículo V, se tuvo por rendido por conocido el oficio N° 0212-PF-2021 del 21 de julio de 2021, suscrito por el máster Oslean Mora Valdez, el licenciado Fabián Salas Fernández y la licenciada Jennifer Carrillo Cárdenas, por su orden Director interino de JUNAFO, Jefe interino de Proceso Financiero y Coordinadora interina de la Unidad de Cálculo de Beneficios, mediante el cual solicitaron a la Junta aclarar cuál de las interpretaciones dadas a la sentencia del Órgano Constitucional es la que debe prevalecer para las personas servidoras que fallecen en el ejercicio del cargo y a ese momento computa un tiempo laborado para el Poder Judicial menor a 10 años. Además, previamente a brindar respuesta a la Dirección de la JUNAFO, se solicitó a la Dirección Jurídica el criterio para dar interpretación a la sentencia de la Sala Constitucional, respecto al artículo 229 de la Ley 9544. La Dirección de la Junta Administradora coordinaría con la Dirección Jurídica lo correspondiente para que se considere en dicho criterio.
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[bookmark: _Hlk78875705]El máster Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico interino, mediante oficio N° DJ-C-486-2021 del 26 de agosto del 2021, comunicó:
“Me refiero al acuerdo adoptado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, en la sesión N° 32-2021 celebrada el 4 de agosto de 2021, mediante el cual se requiere solicitud de criterio a esta unidad asesora en los siguientes términos:

“Se acordó: 1) Tener por conocido el oficio N° 0212-PF-2021 del 21 de julio de 2021, suscrito por el máster Oslean Mora Valdez, el licenciado Fabián Salas Fernández y la licenciada Jennifer Carrillo Cárdenas, por su orden Director interino de JUNAFO, Jefe interino de Proceso Financiero y Coordinadora interina de la Unidad de Cálculo de Beneficios, mediante el cual solicitan a la Junta aclarar cuál de las interpretaciones dadas a la sentencia del Órgano Constitucional es la que debe prevalecer para las personas servidoras que fallecen en el ejercicio del cargo y a ese momento computa un tiempo laborado para el Poder Judicial menor a 10 años. 2) Previamente a brindar respuesta a la Dirección de la JUNAFO, solicitar a la Dirección Jurídica el criterio para dar interpretación a la sentencia de la Sala Constitucional, respecto al artículo 229 de la Ley 9544. 3) La Dirección de la Junta Administradora coordinará con la Dirección Jurídica lo correspondiente para que se considere en dicho criterio. Se declara acuerdo firme.”

Al respecto, esta Dirección Jurídica, previa reunión con la Dirección de la Junta, se permite expresar lo siguiente:

Con el fin de dar debida respuesta a su solicitud de criterio, es menester hacer referencia a lo dispuesto en el voto N° 2021-11957 de fecha martes 25 de mayo de 2021 de la Sala Constitucional, en tanto que en lo que nos interesa, dispuso lo siguiente:

“Cuarto: Por mayoría (Castillo Víquez, Rueda Leal, Hernández López, Araya García y Garro Vargas), se declara inconstitucional el requisito de los 20 años de servicio exigido para efectos de obtener la pensión por sobrevivencia que se deriva del artículo 229 de la Ley 9544 de 24 de abril de 2018, en cuyo caso se mantiene vigente el requisito de 10 años para adquirir ese derecho, según el artículo 230 de la Ley 7333 de 5 de mayo de 1993 en la versión anterior a la reforma”.

Para poder determinar los alcances de lo indicado, se debe tomar en consideración lo dispuesto en el artículo 229 de la Ley 9544 de 24 de abril de 2018, en tanto dispone:

“Artículo 229- El monto de las prestaciones de pensión por sobrevivencia en los casos de viudez, unión de hecho, orfandad o ascendencia será proporcional al monto de pensión que recibía el pensionado al momento de fallecer, y en su conjunto este monto no será mayor al ochenta por ciento (80%) de lo que correspondía al causante. En caso de muerte de un servidor activo, la cuantía de la pensión por viudez, unión de hecho, orfandad o ascendencia será proporcional al monto de pensión que hubiera recibido el fallecido de acuerdo con el cumplimiento de requisitos en el momento de la contingencia, y en su conjunto este monto no será mayor al ochenta por ciento (80%) de lo que le hubiera correspondido al causante”.

Como se advierte de la parte dispositiva de la resolución en mención, con base en lo resuelto, se dispuso a mantener vigente el requisito de 10 de servicio – anulándose los 20 que se infieren de la reforma de la ley 9544 de abril de 2018- y por ende adquiere nuevamente eficacia lo dispuesto, pareciera ser, al respecto en el artículo 230 de la Ley 7333 de mayo de 1993, que disponía:

“ARTICULO 230.- Los funcionarios y empleados que hubieran servido menos de diez años, no tendrán derecho a jubilación ni sus parientes a pensión, salvo el caso previsto en el artículo 228. Sin embargo, si a causa del ejercicio de sus funciones se produjere la muerte del servidor -cualquiera que hubiera sido el tiempo servido por éste- además de las indemnizaciones que legalmente correspondan, sus beneficiarios tendrán derecho a una pensión temporal y proporcional, dentro de las condiciones que esta Ley prevé para esos casos”.

De la solicitud de criterio planteada se advierte que la duda suscitada es en cuanto a si los efectos del voto en mención abarcan la integralidad del artículo 230 citado y por ende comprende la posibilidad de otorgar una pensión temporal o proporcional.

Al respecto, si bien de la lectura de la parte dispositiva de lo resuelto por la Sala Constitucional pareciera no abrirse tal posibilidad, estima esta unidad asesora que no es procedente ni conveniente en este momento concluir en uno u otro sentido respecto de los alcances del voto respectivo, toda qué vez que la parte considerativa del mismo aún no se encuentra terminada en cuanto a su redacción y por ende notificada la integralidad de las consideraciones hechas por la Sala Constitucional

En este sentido, debe recordarse que toda resolución de Sala Constitucional posee tres partes que deben ser consideradas, a saber:

· Resultandos: Con el resumen de lo pedido y argumentos de las partes.

· Considerandos: Con el análisis de fondo de lo resuelto, las respectivas valoraciones y la normativa aplicable.

· Por Tanto: Con lo que se dispone sobre lo pretendido o lo que finalmente se resuelve.

En el caso de la Sala Constitucional, se advierte que sólo el Por Tanto de lo resuelto en el proceso constitucional de expediente 18-007819-0007, ha sido notificado a las partes, estando la parte considerativa en redacción.

Dado lo anterior, para una comprensión exacta, integral, correcta y justa de lo resuelto, estima esta unidad asesora necesario analizar los considerandos, siendo insuficiente en este momento lo dispuesto en el, Por Tanto, dado que no se tiene aún acceso a los razonamientos de interpretación constitucional para determinar sus alcances.

Conforme a lo anterior, si bien aparenta que los alcances del voto únicamente se refieren a lo que corresponde al requisito de 10 años de servicio para las pensiones de sobrevivencia y no así para la pensión temporal anticipada, recomendamos esperar a obtener los considerandos de la respectiva resolución para tener una correcta interpretación.

Inclusive es de advertir que una vez notificada la integralidad de la sentencia, en caso de mantenerse la duda planteada aún con la lectura de los respectivos considerandos, podría acudirse a la figura de la aclaración y adición, contemplada en la Ley de la Jurisdicción Constitucional, de la siguiente manera:

“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”.

Por otra parte, es de relevancia indicar que el hecho de esperar a que se redacte la parte considerativa de la resolución tampoco afectaría a las personas eventualmente beneficiarias, en caso de que lo resuelto hubiera mantenido también la existencia de la pensión temporal por muerte anticipada, toda vez que la Sala Constitucional dimensionó los efectos de lo resuelto, de la siguiente manera:

“La declaratoria de las inconstitucionalidades, con excepción de lo indicado en el punto primero de los agravios de fondo de esta parte dispositiva -que rige partir del mes siguiente de la notificación de la sentencia- tienen efectos declarativos y retroactivos a la fecha de vigencia de la ley, todo sin perjuicio de los derechos adquiridos de buena fe y situaciones jurídicas consolidadas”.

Conforme a lo anterior, en razón de los efectos de la sentencia, eventualmente cualquier gestión pendiente o que se genere, de estimarse procedente lo consultado, podría considerarse como de efectos retroactivos, lo cual podría ser analizado a mayor profundidad por esta unidad asesora con posterioridad, una vez que como se ha indicado, se obtenga la integralidad de la resolución.

Conclusión:

Conforme los razonamientos empleados, esta unidad asesora concluye lo siguiente: 

· Esta unidad asesora recomienda esperar a obtener los considerandos de la resolución N° 2021-11957 de fecha martes 25 de mayo de 2021 para tener una correcta interpretación de sus alcances, si bien de la lectura de su parte dispositiva, aparenta que los alcances del indicado voto únicamente se refieren a lo que corresponde al requisito de 10 años de servicio para las pensiones de sobrevivencia y no así para la pensión temporal anticipada. 

· Debe tomarse en consideración que una vez notificada la integralidad de la sentencia, en caso de mantenerse la duda planteada, podría acudirse a la figura de la aclaración y adición de lo así dispuesto. 

· En razón de los efectos de la sentencia de la Sala Constitucional, eventualmente cualquier gestión pendiente o que se genere en el tema objeto de consulta, de estimarse procedente al analizarse su parte considerativa o resolverse la indicada aclaración y adición, podría considerarse como de efectos retroactivos en beneficio de las personas administradas peticionantes.”
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Se acordó: 1.) Tener por recibido el oficio N° DJ-C-486-2021 del 26 de agosto del 2021, remitido por el máster Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico interino. 2.) Acoger la recomendación plasmada en el oficio anterior, en consecuencia, estar a la espera de los considerandos de la resolución N° 2021-11957 de fecha martes 25 de mayo de 2021, de la Sala Constitucional, con el fin de obtener una correcta interpretación de sus alcances, respecto al artículo 229 de la Ley 9544. 3.) Remitir a la Dirección de la JUNAFO para el trámite correspondiente. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560099]ARTÍCULO VI
Documento Nº 1102-2021
El máster Rodrigo Campos Hidalgo, Director Jurídico, la máster Argili Gómez Siu, Subdirectora Jurídica, y el licenciado Alberto Mora Vega, Coordinador interino del Área de Contratación Administrativa, mediante oficio N° 1501-DJ/CAD-2021 recibido el 27 de agosto de 2021, comunicaron:
“Reciba un cordial saludo, y de la manera más atenta, en atención a nuestra función asesora, y con el ánimo de contribuir en la gestión que realiza la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, la cual usted preside; nos permitimos hacer de conocimiento, para su valoración en materia de contratación administrativa, lo siguiente:

1. Mediante la resolución N° R-DC-00006-2021, emitida por la Contraloría General de la República de las doce horas del dieciocho de febrero de dos mil veintiuno, que en lo que interesa señaló:

“(…)

XIV.- De manera excepcional los órganos desconcentrados que disponen de personalidad jurídica instrumental, presupuesto propio y potestad de ejecutarlo, que no se encuentran incluidos en la lista del punto X de esta Resolución, se regirán por el presupuesto de la entidad a la que están adscritos. Lo anterior, hasta que formulen solicitud ante la Contraloría General de la República para que se proceda a calcular el correspondiente presupuesto promedio para la adquisición de bienes y servicios no personales y se adicione esta Resolución (…)” (énfasis añadidos).

En ese sentido, al ser Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial un órgano desconcentrado con personalidad jurídica instrumental, presupuesto propio y potestad para ejecutarlo, con competencia para emitir sus propios actos administrativos de contratación, así establecido en la Ley N° 9544 del 24 de abril ante de 2018; esta unidad asesora estima importante que dicho órgano considere la oportunidad y conveniencia de aplicar lo señalado en el punto XIV de la referida resolución de la Contraloría; siendo que, de gestionar ante ese órgano contralor la solicitud correspondiente para que se calcule y designe el estrato al cual pertenece la Junta -conforme a los límites económicos que delimitan la aplicación de los diversos procedimientos licitatorios, según su presupuesto- les facilitará la gestión de adquisición de bienes y servicios; caso contrario dichos límites “…se regirán por el presupuesto de la entidad a la que están adscritos”, en este caso a la del Poder Judicial.

2. Igualmente se estima importante hacer de conocimiento, para su análisis y valoración, la reciente aprobación y publicación en el Alcance N° 109 de La Gaceta N° 103 del 31 de mayo de 2021, de la Ley N° 9986 denominada “Ley General de Contratación Pública”, la cual empieza a regir 18 meses después de su publicación, es decir, 1° de diciembre del 2022; por lo que, a partir de esa fecha se deroga la Ley N° 7494 denominada “Ley de Contratación Administrativa” del 02 de mayo de 1995; siendo importante considerar que también se dispuso contar con un nuevo Reglamento para esta materia, lo cual modifica el marco normativo utilizado hasta la fecha.

En esta normativa, el legislador dispuso un nuevo modelo de contratación pública, que contiene modificaciones de suma importancia para el trámite en general de la materia y sus procedimientos, siendo de aplicación obligatoria para toda la actividad contractual que emplee total o parcialmente fondos públicos.

Algunos puntos novedosos de la nueva normativa están:

· Establece la obligación de que toda actividad de contratación pública se debe realizar por medio de un sistema digital unificado; sistema que corresponde hoy día a lo que conocemos como plataforma virtual SICOP. Este sistema unificado será único, por lo que centralizará todos los procedimientos de contratación de todas las entidades; advirtiendo de manera clara el legislador que la utilización de cualquier otro medio para la promoción de procedimientos de contratación acarrearía su nulidad absoluta (ver el artículo 16 de la nueva ley, entre otros).

· Se establece la Dirección de Contratación Pública del Ministerio de Hacienda, como órgano ejecutor de la Autoridad de Contratación Pública; concediendo a esta Dirección algunas prerrogativas, como la posibilidad de requerir información a las instituciones del sector público, para el cumplimiento de sus funciones; o ser la única instancia que pueda autorizar que determinado procedimiento de contratación se lleve a cabo sin el uso de SICOP, pero bajo acto motivado por parte de la Administración y solo en situaciones de caso fortuito o fuerza mayor (ver artículos 16, 129 de la nueva ley, entre otros).

· Se crea un órgano colegiado denominado Autoridad de Contratación Pública (conformado por el Ministro de Hacienda, el Ministro de Planificación Nacional y Política Económica y el Ministro de Ciencia y Tecnología y Telecomunicaciones), el cual fungirá como rector exclusivamente para la materia de contratación para toda la Administración Pública y tendrá una serie de competencias previstas en la Ley (ver el artículo 128 de la nueva ley, entre otros).

· Se modifican los tipos de compras para la actividad contractual, al desarrollarse la gestión de las compras públicas en tres tipos de procedimientos ordinarios: licitación mayor, licitación menor y licitación reducida, las cuales se aplicaría en función del monto establecido para cada una (ver artículos 36, 55, 60, 62 de la nueva ley, entre otros).

· La nueva ley N° 9986 establece plazos aún más cortos dentro de los procedimientos de contratación, siendo que los reduce en comparación con los plazos actuales de la Ley N° 7494; por ejemplo: en la aplicación de la materia recursiva, en la respuesta a los contratistas para cualquier tipo de gestión que presenten, en el análisis de las ofertas, en el tiempo para resolver los procedimientos de ejecución de garantía de cumplimiento, en el plazo para dar audiencia en caso de rescisión contractual, en materia sancionatoria a contratistas, entre otros; los cuales, en la mayoría de los casos, prevé la responsabilidad administrativa de las personas funcionarias incumplientes.

· Crea algunas nuevas actividades y fases recursivas que no existen hoy en día, tales como las figuras de recursos de revocatoria y apelación para la materia de ejecución de garantía de cumplimiento; la posibilidad de retenciones de pago para cubrir eventuales cobros de cláusula penal o multas; recursos de revocatoria y apelación en materia de cobros de cláusula penal y multa, con plazos muy cortos para resolverlos (sólo 3 días para revocatoria y 5 días para apelación); en caso de contrataciones irregulares ahora se deberá investigar si procede o no tramitar un sancionatorio o exigir resarcimiento; regula un procedimiento específico para las resoluciones contractuales; crea un trámite para resolver controversias mediante un Comité de Expertos; y obliga a suscribir finiquitos en todo contrato de obra.

· Se establece la contratación pública estratégica (ver el artículo 20 de la nueva ley, entre otros), de manera que toda actividad contractual en que medie fondos públicos se desarrollará y definirá con el objetivo de contribuir a la consolidación de políticas públicas tendientes al desarrollo social equitativo nacional y local y a la promoción económica de sectores vulnerables; política pública que será definida por la Autoridad de Contratación Pública. En ese sentido se promueve la incorporación de consideraciones sociales, económicas, ambientales, culturales, de calidad y de innovación en los pliegos de condiciones de los procedimientos de contratación. 

· Introduce las compras públicas innovadoras (ver el artículo 22 de la nueva ley, entre otros), que consiste en la adquisición de bienes, obras o servicios nuevos o significativamente mejorados en aspectos tales como sus procesos de producción, de construcción o nuevos métodos para su realización, que brinde una nueva solución que satisfaga de una mejor forma el interés público. Para lo cual, se debe valorar la mejora sustancial en la prestación del servicio que se propone con la innovación, siendo para ello necesario contar con personal técnico capacitado para poder valorar la propuesta innovadora, estableciendo la obligación de desarrollar un plan de seguimiento y evaluación del contrato. 

· Establece la posibilidad de emplear cualquier figura contractual (tipos abiertos) no regulada expresamente en el ordenamiento jurídico (ver el artículo 85 de la nueva ley, entre otros), bajo una serie de requerimientos, dentro de los cuales está que la figura resulte más ventajosa respecto a otras figuras contractuales; además de su respectiva reglamentación elaborada a lo interno del Poder Judicial, la cual quiere de previo ir a consulta de la Dirección de Contratación Pública.

· Establece la posibilidad de aplicar multas por la presentación de recursos temerarios; definiendo el legislador como recursos temerarios, cuando el recurrente actúa de mala fe o abusa de derechos procedimentales, ejerciendo acciones totalmente infundadas y/o alegue hechos contrarios a la realidad (ver el artículo 93 de la nueva ley, entre otros).

· Modifica el régimen de sanciones, al establecer que sólo habrá inhabilitación (simple o calificada), a la vez que introduce una serie de nuevas causales de sanción para oferentes (ver el artículo 118 de la nueva ley, entre otros).

· [bookmark: _Hlk73528969]De manera adicional, debe tomarse en cuenta que el cuerpo normativo dispone la obligación de reglamentar esta Ley, labor encomendada al Poder Ejecutivo. Normativa que vendrá a aclarar con mayor detalle las diferentes figuras contractuales y procedimentales (ver el artículo136 de la nueva ley, entre otros).

De lo anterior, adjuntamos tanto la resolución R-DC-00006-2021, y la Ley N° 9986 denominada “Ley General de Contratación Pública”, para su conocimiento y valoración.






...”
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Se acordó por unanimidad: 1.) Tener por recibido el oficio N° 1501-DJ/CAD-2021 recibido el 27 de agosto de 2021, suscrito por el máster Rodrigo Campos Hidalgo, Director Jurídico, la máster Argili Gómez Siu, Subdirectora Jurídica, y el licenciado Alberto Mora Vega, Coordinador interino del Área de Contratación Administrativa, relativo a la “Ley General de Contratación Pública”. 2.) Analizado el criterio jurídico transcrito anteriormente, surge la inquietud en cuanto al procedimiento de contratación administrativa que debe realizar esta Junta Administradora, tomando en consideración que la naturaliza de este órgano es desconcentrado, por lo anterior, se solicita a la Contraloría General de la República clarifique los alcances de la Ley de contratación Administrativa en cuanto a su aplicabilidad, en el sentido de si esta Junta Administradora posee autonomía completa en cuanto a la adquisición de bienes y servicios, o en su defecto, debe amoldarse al procedimiento interno del Poder Judicial. 3.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento de la Dirección de JUNAFO tomará nota para los fines correspondientes.
[bookmark: _Toc81560102]ARTÍCULO VII
Documento N° 1105-2021
[bookmark: _Hlk71899388][bookmark: _Hlk81397573][bookmark: _Hlk81397729]El máster Oslean Mora Valdez, Director de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, y el licenciado Fabian Salas Fernández, Jefe interino del Proceso Financiero, mediante oficio N° 289-PF-2021 del 25 de agosto de 2021, comunicó:
“El MBA Ubaldo Carrillo Cubillo, director de la Administración de Pensiones de la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), con oficio N.º GP-DAP-1022-2021, solicitó el traslado de las cuotas aportadas al Fondo de Jubilaciones y Pensiones Judiciales, del exfuncionario judicial Minor Gómez Calvo, tal y como se detalla a continuación:

[image: ]
Procedimientos de cálculo y normativa aplicable

El monto requerido por la CCSS incluye un factor de actualización de las cuotas a liquidar, computadas a “valor presente”, de acuerdo con los cálculos de liquidación actuarial efectuados por la Dirección Actuarial de dicha Institución, según oficio GP-DAP-1022- 2021 del 07 de julio de 2021, remitido a este Proceso Financiero.

Para hacer efectivo el traslado de cuotas se considera lo establecido en el artículo N.° 46 del Reglamento del Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte; así como el criterio emitido por la Subgerencia Jurídica de esa Entidad mediante oficio S.J.9848-20018 de fecha 16 de diciembre de 2008, así como el artículo N.º 234 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, el cual indica:

“Artículo 234- Las personas que hayan laborado en el Poder Judicial y que hayan cesado en el ejercicio de sus cargos sin haber obtenido los beneficios de jubilación o pensión no tendrán derecho a que se les devuelva el monto de las cuotas con que han contribuido a la formación del Fondo de Jubilaciones y Pensiones. Sin embargo, sí tendrán derecho a que el monto de las cuotas obreras, patronales y estatales con que han contribuido a la formación del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial se trasladen mediante una liquidación actuarial a la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), o a la institución administradora del régimen básico en el que se les vaya a otorgar la jubilación o pensión. La solicitud de traslado la hará la entidad respectiva cuando vaya a otorgar la jubilación o la pensión, indicando el monto que debe enviársele. En el supuesto de que el monto resulte mayor al cotizado para el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, solo se deberá enviar lo determinado actuarialmente. En caso contrario, si lo determinado actuarialmente como cotizado al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial fuera mayor que lo solicitado, la diferencia de la cuota obrera se trasladará al Régimen Obligatorio de Pensiones (ROP), administrado por la operadora de pensiones complementaria en la que se encuentra afiliada la persona que laboró en el Poder Judicial.”

Lo marcado no corresponde al original.

De acuerdo con lo anterior y con fundamento en lo establecido en la Ley Orgánica del Poder Judicial N.º 9544, este Macroproceso realizó el estudio de traslado de aportes, considerando los siguientes aspectos:

1. Reporte Salarios

Certificación N.°1272-2021 del 26 de abril 2021 emitida por Contabilidad Nacional del Ministerio de Hacienda.

2. Porcentaje de aportes

Para el cálculo de los aportes obrero, patronal y estatal al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, se utilizaron los siguientes parámetros:
[image: Tabla

Descripción generada automáticamente]
3. Herramienta liquidación actuarial, valor presente

El uso de la herramienta de cálculo de la liquidación actuarial fue aprobado por el Consejo Superior en sesión 85-18 del 27 de setiembre de 2018, artículo XXIII. Así mismo, de conformidad con lo comunicado por el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero (CONASSIF) con oficio CNS-1507-09 de fecha 29 de julio del 2019 y oficio SP-898-2019 remitido por la Superintendencia de Pensiones (SUPEN) del 18 de setiembre del 2019 y con el aval de la Dirección Ejecutiva del Poder Judicial con base en el oficio 3795-DE-2019, la herramienta fue actualizada en virtud de las tasas de mortalidad. De acuerdo con los puntos citados anteriormente, se obtuvieron los siguientes resultados:

I. Tabla resumen de la liquidación actuarial:
[image: Tabla

Descripción generada automáticamente]
II. Resumen del monto a trasladar:
[image: ]
Por lo antes expuesto y conforme lo señalado, agradecemos interponer sus buenos oficios a efecto de contar con la aprobación respectiva, de forma que se pueda continuar con el proceso de traslado de cuotas, gestionadas por la Caja Costarricense del Seguro Social.

- 0 -
…”

Seguidamente se trascribe la solicitud de la Caja Costarricense de Seguro Social remitida mediante oficio N° GP-DAP-1022-2021, del 01 de julio del 2021, respecto al traslado de cuotas al Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte (IVM) del citado Ente Social:
Con el propósito de brindar atención a la solicitud de traslados de cuotas, se solicita el pago por concepto de las aportaciones del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial al Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte que administra esta Institución, a nombre de las personas que se detallan a continuación:
[image: Tabla

Descripción generada automáticamente]
Previo a realizar el depósito de las sumas arriba indicadas, se le solicita respetuosamente, indicarnos de previo si los montos a trasladar corresponden al menos a los requeridos por la CCSS. Lo anterior, por cuanto si resultan inferiores a los indicados en este oficio, es necesario que el afiliado manifieste su anuencia a cancelar las diferencias que se presenten. 

En caso de que los montos a trasladar correspondan al menos a los solicitados, realizar el depósito total por la suma de ¢317,417,669.07 (trescientos diecisiete millones cuatrocientos diecisiete mil seiscientos sesenta y nueve colones con nueve céntimos), debe depositarse en la cuenta cliente del Banco de Costa Rica número 15201001021023232, a nombre de la Caja Costarricense de Seguro Social, Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte.

Una vez realizado el depósito, favor de remitir copia digital de los comprobantes de pago (transferencia SINPE), al siguiente correo electrónico: gp_sci@ccss.sa.cr.
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Considerado el informe remitido por el máster Oslean Mora Valdez y el licenciado Fabián Salas, por su orden, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y Jefe interino del Proceso Financiero, en oficio N° 289-PF-2021 de 25 de agosto de 2021, se acordó por unanimidad: Tener por conocida la gestión de traslado de cuotas a favor del señor Minor Calvo Gómez, al Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte (IVM) de la Caja Costarricense de Seguro Social y aprobarla, por la suma de ¢5,762,474.68 (cinco millones setecientos sesenta y dos mil cuatrocientos setenta y cuatro colones con sesenta y ocho céntimos), así como al Régimen Obligatorio de Pensiones la suma de ¢453.920.41 (cuatrocientos cincuenta y tres mil novecientos veinte colones con cuarenta y un céntimos) conforme el artículo 234 de la Ley Orgánica del Poder Judicial y remitir al Proceso Financiero, para el trámite correspondiente. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560105]ARTÍCULO VIII
Documento N° 1165-2021
Antecedentes de interés:
· En sesión Consejo Superior en sesión N° 05-2021 celebrada el 19 de enero de 2021, artículo XCI, se otorgó permiso con goce de salario y sustitución al máster Oslean Mora Valdez, Jefe del Proceso de Inversiones del Departamento Financiero Contable, a partir del 20 de enero y hasta el 31 de marzo de 2021, a fin de que continué colaborando en las necesidades de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.
· En la sesión de esta Junta N° 07-2021 celebrada el 15 de febrero de 2021, artículo XXXV se solicitó al Consejo Superior autorizar un permiso con goce de salario y sustitución al máster Bryan Calvo Calderón, plaza N° 377206 para que asuma de manera interina el rol de oficial de cumplimiento a partir del 01 de marzo del 2021. Lo anterior fue conocido por el Consejo Superior en Sesión en sesión N° 18-2021 celebrada el 04 de marzo de 2021, artículo XXVIII, no obstante, dicho órgano remitió la gestión a Dirección de Gestión Humana a fin de que indicara si se cuenta con el contenido presupuestario correspondiente.
· Asimismo, en sesión N° 12-2021 celebrada el 15 de marzo de 2021, artículo XXVI se acordó lo siguiente: Por unanimidad se acordó: 1) Solicitar al Consejo Superior del Poder Judicial, la ampliación del permiso con goce de salario por espacio de tres meses al servidor Oslean Mora Valdez, como Apoyo Administrativo de esta Junta, a fin de que se dedique a coordinar lo relativo a los nuevos requerimientos impuestos por la Superintendencia de Pensiones y a darle seguimiento a los planes de acción. (…) 3) Se comisiona al Máster Oslean Mora Valdez, Encargado de Apoyo Administrativo coordinar lo necesario para remitir a Consejo Superior el informe y reportes bajo el esquema de la Administración de Proyectos de los permisos otorgados…”
· Por lo anterior, el Consejo Superior en sesión N° 53-2021 del 29 de junio de 2021, artículo LXI, prorrogó el citado permiso, para que continuara realizando las labores relativas a la Dirección de esta junta Administradora.
· Es menester traer a colación que en sesión N° 17-2021, celebrada el 19 de abril de 2021, artículo XXV, se designó al MPM. Mora Valdez, como Director a.i. de esta Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.
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Debido a que está próximo a vencer el permiso del máster Oslean Mora Valdez, estima esta Junta Administradora que es necesario solicitar a la brevedad al Consejo Superior del Poder Judicial, la ampliación del permiso con goce de salario fundamentado en el esquema de la administración de proyectos, a fin de que se tomé en cuenta en el bloque permisos con base en el artículo 44 de la ley Orgánica del Poder Judicial, considerando que es de suma importancia las labores sustantivas que debe llevar a cabo en los próximos meses, como son conciliar la estructura administrativa que está en proceso, además funciones relativas al puesto de Director del Fondo, en aras de armonizar las actuaciones de esta Junta Administradora con la normativa emitida por la Superintendencia de Pensiones.
Por unanimidad se acordó: 1.) Solicitar al Consejo Superior del Poder Judicial, la ampliación del permiso con goce de salario por espacio de tres meses al servidor Oslean Mora Valdez, como Director interino de esta Junta, a fin de que se dedique del 1 de octubre al 17 de diciembre del presente año, a coordinar lo relativo a los requerimientos impuestos por la Superintendencia de Pensiones y a realizar las labores pertinentes a la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, conforme al siguiente detalle del puesto:
	Dirección Junta Administradora Fondo Jubilaciones y Pensiones
	Abordaje de los requerimientos emitidos por la Superintendencia de Pensiones al Fondo de Jubilaciones del Poder Judicial y Pensiones
	Estratégico
	Jefe de Proceso
	1
	369768



 2.) Se comisiona al Máster Oslean Mora Valdez, Director interino, coordinar lo necesario para remitir al Consejo Superior el informe y reportes bajo el esquema de la Administración de Proyectos de los permisos otorgados. 3.) La Dirección de la JUNAFO tomará nota para los fines correspondientes. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560107]ARTÍCULO IX
Documento N° 1115-2021
En sesión N° 12-2020 celebrada el 20 de abril del 2020, artículo VIII, se le indicó al señor Andrés Chacón Ureña, Jubilado Judicial, que esta Junta Administradora no media en este tipo de asuntos, en razón que el objeto de la solicitud fue de carácter personal, por lo anterior, en caso de tener alguna disconformidad, deberá gestionar lo pertinente con la entidad en donde formalizó la operación crediticia, así mismo se le informo que las decisiones que toma esta Junta Administradora sobre este tema están apegadas al ordenamiento jurídico, véase el voto N° 7515-2008 emitido por la Sala Constitucional, en donde estipula que el proceder del Departamento de Financiero Contable no es arbitrario, en razón de que otorgó su consentimiento para las respectivas deducciones.
[bookmark: m_-7099908548687382237__Toc79597380]Luego, en la sesión N° 34-2021 celebrada el 16 de agosto de 2021, artículo III, se tuvo por recibida la nota presentada por el señor Andrés Antonio Chacón Ureña, Jubilado Judicial, mediante correo electrónico del 6 de agosto de 2021. Asimismo, se reiteró al señor Chacón Ureña, que esta Junta Administradora, en sesión N° 12-2020 celebrada el 20 de abril del 2020, artículo VIII, le indicó que este órgano no media en este tipo de asuntos, en razón de que el objeto de la solicitud fue de carácter personal, por lo anterior, en caso de tener alguna disconformidad, deberá gestionar lo pertinente con la entidad en donde formalizó la operación crediticia, tomando en consideración que las decisiones adoptadas sobre el presente tema, están apegadas al ordenamiento jurídico, véase el voto N° 7515-2008 emitido por la Sala Constitucional, en donde estipula que el proceder no es arbitrario, en razón de que el gestionante otorgó su consentimiento para las respectivas deducciones. 
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El señor Andrés Antonio Chacón Ureña, Jubilado Judicial, en correo electrónico de 27 de agosto de 2021, remitió lo siguiente:
 	“EN relación a su respuesta, que omite Mi inconformidad con la resolución que por Cesión acordaron no conocer Mi solicitud, deben rechazarla, acogiendo o rechazando Mi petición, y que dicho acto resolvió, acerca de deducciones normales y no COMO YO LO EXPONGO, QUE FUE POR EMBARGO Y NO TENER LIQUIDEZ EN EL MOMENTO QUE IRRESPONSABLEMENTE HACE EL REBAJO LA CONTADURIA ACCION ILEGAN CONTRA MI ASIGNACION MENSUAL DE LA PENSION, PORQUE EL JUBILAWO NO SE LE PUEDE EMBARGAR SU SALARIO Y MENOS COGER DE OTRO ACREEDOR EN VISTA DE NO TENER LIQUIDEZ. Es absurdo que Yo tenga que ir a donde el que me agravia COOPE SERVIDORES, a pedir subsanen su ilícito. DEJANDOME SIN DERECHO DE DEFENSA. INSISTO MIS INCONFORMIDADES SON POR EL EMBARGO Y POR NO TENER LIQUIDACION, A LA HORA, de la solicitud de embargo, ACCIONES QUE SOLO LA CONTADURIA PUEDE APROBAR O DESPROBAR ¿ Entonces para que reglamentos y leyes vigentes si tengo que reclamar a quien incumple la ley vigente y que por negligencia o error la Cobtawuria (SIC) aceota (SIC)...!QUEPOS PORTALON 27 de agosto 2021...!” 
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Por unanimidad se acordó: Reiterar al señor Andrés Antonio Chacón Ureña, Jubilado Judicial, lo resuelto en sesiones N° 12-2020 celebrada el 20 de abril del 2020, artículo VIII y N° 34-2021 celebrada el 16 de agosto de 2021, artículo III, en el tanto este Órgano rechaza su petición, dado que esta Junta Administradora no media en este tipo de asuntos, en razón que el objeto de la solicitud fue de carácter personal, por lo anterior, en caso de tener alguna disconformidad, deberá gestionar lo pertinente con la entidad en donde formalizó la operación crediticia, así mismo se le informo que las decisiones que toma esta Junta Administradora sobre este tema están apegadas al ordenamiento jurídico, véase el voto N° 7515-2008 emitido por la Sala Constitucional, en donde estipula que el proceder del Departamento de Financiero Contable no es arbitrario, en razón de que otorgó su consentimiento para las respectivas deducciones. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560109]ARTÍCULO X
Documento N° 1106-2021
En sesión N° 108-2010 del 9 de diciembre de 2010, artículo XII, el Consejo Superior del Poder Judicial tomó el acuerdo que en lo conducente indica:
 “Se acordó: 1.) Aprobar la jubilación del servidor Luis Pedro Piña Líos, cuya asignación mensual será de ¢658.498,87 (seiscientos cincuenta y ocho mil cuatrocientos noventa y ocho colones con ochenta y siete céntimos), a partir del 27 de diciembre en curso. 2.) Agradecer a don Luis Pedro, los servicios prestados al Poder Judicial. 3.) Se advierte al señor Piña Líos, que en el eventual caso que llegare a laborar para otro ente estatal, se le suspenderá el goce de la jubilación durante el tiempo que esté percibiendo cualquier otro sueldo del Estado, según lo establece el artículo 234 de la Ley Orgánica del Poder Judicial. Además se le informa que tiene imposibilidad de laborar para el Estado, de conformidad con lo normado en el artículo 586 del Código de Trabajo, la cantidad de 160 días. 

Los Departamentos de Personal y Financiero Contable, tomarán nota para los fines consiguientes. Se declara acuerdo firme”.
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El jubilado judicial Luis Pedro Piña Lios, mediante correo electrónico del 25 de agosto de 2021, remitió la siguiente gestión:
Con el debido respeto ante dicha junta, el suscrito Luis Pedro Piña Lios, cédula 5 01970857, jubilado de este prestigioso poder de la república, desde hace casi once años, he tenido durante todo ese tiempo una inquietud que hoy día he decidido consultar. 

 Si mal no recuerdo, en el segundo trimestre del año 2010, hice la gestión para mi jubilación, siendo acogida por el Consejo Superior del Poder Judicial y así gozar de la misma a partir del 02 de enero 2011 y si mi memoria no me falla. Razón, por la que, se invitaba a los funcionarios a punto de acogerse a ese derecho a realizar un curso o convivio de prejubilación y que a varios compañeros, de ese entonces, recibieron tal honor, no así a mi persona.

 De ser posible y con el debido respeto, me gustaría saber, ya que no deseo seguir con tal incertidumbre, del porqué, a mí no se me giro o que yo no pudiera recibir la misma invitación y/o los reconocimientos por mi labor durante los treinta y un años y unos meses, dentro del poder judicial.
 Favor dar acuse de recibido.
 Sin otro particular y esperando respuesta a mi consulta, quedo atento, cordialmente”
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Se acordó por unanimidad: 1.) Indicarle al señor Piña Lios, jubilado Judicial, que en el momento que se acogió a su jubilación, esta Junta Administradora no se encontraba conformada, tomando en consideración que inició funciones hasta el mes de enero de 2020, por lo anterior, la consulta presentada corresponde a una decisión administrativa del órgano competente en ese año, en ese sentido, se remite la presente acuerdo a la Dirección de Gestión Humana quien coordinaba esa actividad, para que valore lo que estime pertinente y le brinde la respuesta de la solicitud planteada. 2.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento del señor Piña Lios. Se declara acuerdo firme.
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Documento Nº 1107-2021
Conoce esta Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, el acuerdo tomado por el Consejo Superior, en sesión N° 67-2021 celebrada el 05 de agosto del 2021, artículo LVII, que dice:
“Mediante nota del 23 de julio de 2021, las licenciadas Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, Juezas del Tribunal Contencioso Administrativo, manifestaron lo siguiente:

“Quienes suscribimos, Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, actualmente Juezas del Tribunal Contencioso Administrativo, nos apersonamos ante ustedes respetuosamente por lo siguiente: 

Primero: Antes de ser nombradas en propiedad en la plazas que actualmente ocupamos como Juezas del Tribunal, laboramos en otras instituciones del sector público (Ministerio de Hacienda y Caja Costarricense de Seguro Social respectivamente), posterior a nuestro ingreso al Poder Judicial presentamos solicitud de reconocimiento de anualidades para efectos salariales. 

Segundo: Efectuamos las manifestaciones jurídicas oportunas en torno a la teoría del patrono único, y a la improcedencia de que se uniera el reconocimiento de anualidades al reconocimiento de años de servicio para efectos de jubilación dentro del régimen de pensiones del Poder Judicial.

En este sentido y en respuesta al oficio número DE-RTFJO-2014062, por nuestra parte se señaló lo siguiente: 

Ahora bien, en razón de que he laborado para el Estado de forma ininterrumpida desde el año 2007 a la fecha, y bajo la Teoría Patrono Único, desarrollada y aceptada en reiterada por la jurisprudencia judicial y administrativa, solicito se me reconozca los años laborados en la Caja Costarricense de Seguro Social para pago de anualidades, desde la fecha de presentación del estudio a la Dirección a su cargo.

En este sentido la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia, en relación al tema de patrono único en el Voto 290 de las 14 horas del 28 de noviembre del 92 ha señalado:

"El reconocimiento de la antigüedad en el sector público, para efectos del pago de aumentos anuales por los servicios prestados en cualquiera de sus instituciones, estén o no cubiertas por regímenes de naturaleza estatutaria, encuentra fundamento en los artículos 4 ° y 12, inciso d), de la Ley de Salarios de la Administración Pública, reformados por la Ley N °6835, de 22 de diciembre de 1982. A través de la primera norma, se estableció una nueva escala de salarios, al final de la cual se dijo expresamente que: “La anterior escala regirá para todo el Sector Público..."

…"En la segunda disposición se dejó establecido: "A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos a que se refiere el artículo 5 °, anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo. Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial". Según se ha entendido, estas disposiciones vienen a ser una culminación de la aplicación en la Administración Pública de la teoría "del Estado PATRONO ÚNICO", cuya aplicación práctica busca un propósito bien claro, cual es el de corregir la injusticia que sufrían las personas que se trasladaban a trabajar de una institución a otra, dentro de ese mismo Sector, sin derecho, por la distinción formal que se hacía, a disfrutar de los beneficios que generalmente se obtienen de la antigüedad en la prestación del servicio con un patrono, de modo que se eviten discriminaciones chocantes con el Derecho Laboral. Como es sabido, la aplicación de esta tesis ha venido dándose en forma progresiva, primero para ciertos efectos como vacaciones, jubilaciones y pensiones, cesantía, aumentos anuales, y se plasmó en la Ley 6835 antes citada, para los fines que en ella se indican, cuya aplicación, no obstante que las modificaciones se hicieran en la Ley General de Salarios de la Administración Pública, que se dictó de acuerdo con previsiones del Estatuto de Servicio Civil en materia de salarios del Poder Ejecutivo, debe ser general, porque, amén de llenar su cometido dentro de ese contexto específico, el espíritu de la norma es claro en establecer mecanismos para tratar de igual manera, en ese campo, a todos los servidores del sector público, lo que no puede desconocerse, no sólo por la forma expresa de las normas, sino porque, como se dijo, las mismas no son sino parte de la evolución de ideas sobre la materia que han venido forjándose desde hace tiempo. Si el legislador hubiera querido darle a la reforma una aplicación específica o particular para las clases de puestos clasificados en el Manual Descriptivo del Servicio Civil, tomando en cuenta lo establecido en el artículo 1 ° de dicha Ley General de Salarios, no habría hecho otras manifestaciones, de modo que si las hizo expresando que regirá "...para todo el Sector Público..."

Bajo la Jurisprudencia señalada, y lo claramente establecido en el artículo 5 y 12 "Ley de Salarios de la Administración Pública" número 2166, que señala:

d) A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos anuales a que se refiere el artículo 5º anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo.

Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial.

Y siendo que a nivel normativo no se encuentra aparejado mi derecho de trasladar mis cuotas al Fondo de Pensiones del Poder Judicial a el otorgamiento del monto correspondiente a anualidades claramente establecido en la norma supra señalada, en razón ya que son de naturaleza distinta, solicito se me reconozcan estas últimas.

Pese a lo anterior, se nos aprueba la gestión de reconocimiento de anuales para efectos salariales, mediante acuerdos tomados en las sesiones numero 109-14 del 18 de diciembre del 2014 y sesión 08-16 del 28 de enero del 2016, pero está condicionada al pago de diferencias para efectos de jubilación en beneficio del Régimen de Pensiones del Poder Judicial. 

Tercero: Ante lo dispuesto por el Consejo Superior de condicionar un tema laboral a uno propio de un sistema de pensiones, se presentó reclamos en los cuales manteníamos nuestro criterio, refiriendo nuevamente a la ilegalidad de lo dispuesto y señalando la afectación personal que lo resuelto conllevaba. 

No obstante el Consejo Superior mediante resolución 1243-2015 de fecha 3 de diciembre del 2015, mantuvo el mismo criterio resolviendo: 

“Se acordó: Tomar nota del informe N 4160-UCS-AS-2015 de la Dirección de Gestión Humana y con base en este denegar la gestión presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en razón de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N 13-14, celebrada el 31 de marzo del 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1,6,10,12 hace referencia que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y jubilación”

Cuatro: De fecha 8 de junio del 2018, debido a la Reforma a la Ley de Pensiones del Poder Judicial volvimos a presentar ante esta autoridad administrativa la solicitud de suspensión del cobro que se nos estaba efectuando y solicitando solamente se procediera al reconocimiento de anuales para efectos salariales, como es jurídicamente correcto. 

Así mismo manifestamos que con la entrada en vigencia de la modificación al capítulo de pensiones de la Ley Orgánica del Poder Judicial ya no tenemos la posibilidad de pensionarnos de la forma pactada al inicio de nuestra relación laboral, en las que se nos contrató con la promesa de una jubilación de casi un 100% de nuestro salario promedio de los últimos 24 meses y bajo la edad ordinaria de jubilación de 30 años de servicio con un aporte de 11% del salario, sin embargo dichas reglas ya no existen y al quedar fuera de los 18 meses del transitorio además de jubilarnos con un porcentaje muy por debajo de lo esperado pues el cálculo será de los últimos 240 meses de laborar, pero siendo lo más grave que dicho derecho se materializara hasta contar con la edad de 65 años y 35 de servicio, por lo que los años trasladados al régimen de pensiones del Poder Judicial no serán necesarios para la jubilación, ya que para la edad de 65 años tendremos más de 41 y 45 años de servicio, es por ello que el mantener un cobro que desde el inicio consideramos ilegal y que no encuentra interés actual ante los cambios acceder a una jubilación señalados lo consideramos abusivo e ilegal. 

En este sentido, es importante señalar que el Reglamento General del Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial en su numeral 15 establece que es al momento de la posibilidad real de acceder a la Jubilación que se deben de traer al fondo del Poder Judicial las cotizaciones realizadas en otros regímenes mediante una liquidación actuarial y por ende el Poder Judicial debe reconocer los anuales de otras instituciones del Estado solo para efectos salariales, sin obligar a los trabajadores a traer las cuotas para efectos jubilatorios, como sucedió con nosotras ya que como indicamos desde años atrás lo resuelto puede considerarse una actuación contraria al ordenamiento jurídico. 

Quinto: En la sesión número 56-2020 artículo del 9 de junio del 2020, el Consejo Superior solicito a la Dirección Jurídica un análisis de toda la normativa institucional relacionada con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial en este sentido y del análisis realizado se emite entre otras la siguiente recomendación”.

“d. El Consejo Superior puede reconocer el tiempo servido en el sector público ajeno al Poder Judicial únicamente para efectos del pago de los aumentos anuales por mérito”

De lo recomendado por la Dirección Jurídica resulta necesario señalar que este había sido nuestro criterio desde la primera gestión presentada ante el Consejo Superior, ya que no existía fundamento jurídico alguno para que se nos aplicara la interpretación errónea de “pro-fondo” que se nos aplicó en ese momento. Y que no existe respaldo jurídico para haber concluido en la respuesta otorgada que era necesario que para que se nos reconociera los anuales ganados en otras instituciones del sector público, debíamos de pagar al Régimen del Poder Judicial sumas millonarias; cuando nuestra pretensión era sobre el reconocimiento únicamente para el pago de los aumentos anuales por mérito, tal y como se concluyó en el análisis realizado por la Dirección Jurídica y posteriormente avalado por el Consejo Superior.

En este sentido es válido señalar que nuestra pretensión y criterio jurídico emitido desde hace muchos años ante este Consejo es el mismo que comparte del Dirección Jurídica del Poder Judicial y aprobado por el Consejo Superior, en el cual se establece la viabilidad de reconocer las anualidades por mérito sin que esto signifique aporte alguno al Fondo de Pensiones del Poder Judicial. 

Además, es importante señalar que si bien es cierto tuvimos que aceptar las imposiciones del Consejo Superior y la Dirección de Gestión Humana en el sentido de que un tema de derechos laborales se condicionará con aportar a un régimen de pensiones, esta nunca fue nuestra pretensión ni deseo debido a que esta decisión conllevo al pago de sumas importantes las cuales no encuentran asidero jurídico. 

Asimismo, es también relevante indicar que el fondo no se verá nunca afectado por cuanto nosotras aportaremos al régimen los años que la norma establece para obtener ese derecho, sin que sea necesario se contabilicen los años laborados en otras instituciones y que tuvimos que erogar de nuestro patrimonio las diferencias, por ende no se verá nunca afectado ni el Fondo de Pensiones del Poder Judicial ni nuestro derecho a pensionarnos por dicho régimen.

Pretensiones: 

1. Se nos mantenga el reconocimiento de anualidades efectuadas en su oportunidad por este Consejo para efectos de pago de aumentos anuales por mérito. 

1. Que dicho reconocimiento no se aplique para efectos jubilatorios ya que quienes suscribimos no tuvimos ni tenemos en la actualidad necesidad de contabilizar 

1. Se nos reintegren las sumas pagadas en su oportunidad por la decisión arbitraria e ilegal, que se nos impuso, por el deseo de acceder a un derecho laboral que ya poseíamos y que se nos negó sin motivos jurídicos válidos.” 
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En sesión N° 109-2014 celebrada el 18 de diciembre de 20214, artículo XXII, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Lindsay Rodríguez Cubero, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 7 años, 9 meses, laborados para el Ministerio de la Presidencia y el Ministerio de Hacienda, por mayoría, a partir del 1 de mayo de 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma que se dijo.

Posteriormente, en sesión N° 8-2016 del 28 de enero de 2016, artículo XLVII, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma que se dijo.

En sesión N° 84-2020 celebrada el 28 de agosto de 2020, artículo XVI, se conoció el informe N°DJ-C-524-2020 del 19 de agosto de 2020, presentado por el máster Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico, referente a si con la entrada en funcionamiento de la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial” se mantenía vigente el “Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus instituciones para efecto del pago de anualidades y Jubilación en el Poder Judicial” (RTS). Se acogió el criterio y se hizo de conocimiento de la Dirección de Gestión Humana para que remitieran únicamente a este Consejo las gestiones referente al Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial y en El Estado y sus Instituciones para efectos de anualidades, siendo que este Consejo Superior mantiene la competencia para aprobar para esos efectos, con independencia del trámite que se realice para efectos jubilatorios”.

Conforme al criterio jurídico N° DJ-C-524-2020 del 19 de agosto de 2020, conocido en sesión N° 84-2020 celebrada el 28 de agosto de 2020, artículo XVI, se acordó: Acoger parcialmente la gestión presentada por las licenciadas Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, Juezas del Tribunal Contencioso Administrativo, en consecuencia: mantener vigente para efectos de anualidades los acuerdos tomados en las sesiones N° 109-2014 celebrada el 18 de diciembre de 20214, artículo XXII y N° 8-2016 del 28 de enero de 2016, artículo XLVII, por tratarse de un asunto que le compete a este Consejo Superior. En cuanto a las demás solicitudes se trasladan a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones para que de acuerdo a su competencia dilucide lo que corresponda.

Hacer este acuerdo de conocimiento de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones y de las gestionantes.”
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Para la resolución de la presente gestión, es menester traer a colación los siguientes antecedentes relevantes para el análisis de las solicitudes planteadas por las licenciadas Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, en ese sentido, se detalla lo siguiente:
· En sesión del Consejo Superior Nº 8-04 celebrada el 5 de febrero de 2004, artículo LXIV, -entre otros-, dispuso a comunicar a la Dirección de Gestión Humana el deber de prevenir a la persona servidora judicial (sea en propiedad o interino) que el reconocimiento de tiempo servido en otras Instituciones del Estado, lo sería para ambos efectos (anualidades y jubilación).
· Asimismo, en sesión del Consejo Superior N° 109-2014 celebrada el 18 de diciembre de 20214, artículo XXII, reconoció para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Lindsay Rodríguez Cubero, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 7 años, 9 meses, laborados para el Ministerio de la Presidencia y el Ministerio de Hacienda, por mayoría, a partir del 1 de mayo de 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma que se indicó. En ese momento, ese órgano analizó los documentos aportados por la Dirección de Gestión Humana, la cual se adjunta a continuación:



· Después, ese mismo órgano en sesión N° 8-2016 del 28 de enero de 2016, artículo XLVII, reconoció para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma que se indicó, se adjunta la documentación relevante en ese momento:


[bookmark: _MON_1692997400] 

Finalmente, en sesión del Consejo Superior N° 55-2018, celebrada el 19 de junio de 2018, artículo XXVII, se conoció nota presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en donde solicitó lo siguiente:
“(…)

Por lo indicado, con el debido respeto, es mi pretensión principal en esta gestión administrativa:

1.- Suspender en forma inmediata el rebajo del 10% adicional que pago a la deuda que tenía con el Fondo de Pensiones del Poder Judicial.

2.- Se continúe con el pago de las anualidades, independientemente del pago de la deuda que supuestamente tengo con el fondo de pensiones, ya que las reglas y derechos por los cuales venía pagando no existen; y las anualidades como tales son un derecho en razón de mi experiencia como funcionario público, que son fondeadas por el presupuesto nacional y no por los rendimientos del fondo de pensiones, y no hay fundamento legal para dejar de pagármelas, por el simple hecho de no tener la intención de seguir pagando la supuesta deuda que tengo con el fondo de pensiones del Poder Judicial, por reglas y derechos que dejaron de existir.

3.- Reintegrar, en un plazo razonable, acorde con el Libro II de la Ley 6227 todos los dineros pagados por mi persona con el rebajo adicional del 10% para fondear la deuda y el pago de los derechos jubilatorios que ya no existen; más los intereses, que por ley corresponde. No existe razonabilidad constitucional para que el Fondo de Pensiones retenga aportes extraordinarios de mi persona, para el disfrute de un derecho jubilatorio que dejó de existir.

4.- De forma subsidiaria y de no acogerse las pretensiones 2 y 3, solicito se me reconozcan las anualidades ya canceladas con los aportes dados por mi persona a la fecha del cese de la deducción más los dineros trasladados por la Caja Costarricense de Seguro Social de forma proporcional.

(…).”
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En ese momento, ese órgano acordó lo siguiente: “Acoger parcialmente la gestión de la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en nota del 8 de junio de 2018, en consecuencia: 1.) Dejar sin efecto el acuerdo tomado en sesión N° 8-16 celebrada el 28 de enero de 2016, artículo XLVII, en el que se reconoció para efectos de anualidades y jubilación un total de 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013. 2.) Suspender en forma inmediata el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tenía la licenciada Valerio Jiménez con el Fondo de Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de anualidades y jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana indique a cuánto tiempo de servicio reconocido, corresponde la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por la señora Kattia Valerio Jiménez para cancelar su deuda con el Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial, producto del reconocimiento de tiempo servido aprobado. 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.”


Sobre el fondo de la gestión:
Con base en los anteriores antecedentes, en cuanto a la solicitud presentada por la licenciada Lindsay Rodríguez Cubero, es importante mencionar que cuando realizó el trámite respectivo, conocía que el procedimiento de reconocimiento de tiempo se aplicaba en ese momento para dos efectos, tanto para anualidades como jubilación, en ese sentido, la Dirección de Gestión Humana le remitió correo electrónico con la información correspondiente, detallando el monto a cancelar y otorgando un plazo de 8 días para que manifestara lo que estimase pertinente, posterior a eso se remitió la gestión al Consejo Superior, la cual fue aprobada en sesión N° 109-2014 celebrada el 18 de diciembre de 20214, artículo XXII.
Por otra parte, en cuanto a la gestión presentada por la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, es menester indicar que la solicitud de reconocimiento se origina de un escrito remitido por la misma servidora al Consejo Superior, en la cual indica textualmente lo siguiente: “Por lo indicado y siendo que en razón de que se me negó el reconocimiento para pago de anualidades sin traslado de cuotas para el fondo de pensiones, solicito con el respeto del caso se me autorice el RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN, conforme a la Gestión presentada y de la forma establecida por el Departamento de Gestión Humana aprobado mediante informe 2014062 y se me permita el reconocimiento de TIEMPO TOTAL A RECONOCER de 5 años, 10 meses y 20 días aprobándose el reintegro por la suma de ¢25,603,718.21, de la forma y en los plazos que se acuerde con el Departamento de Gestión Humana.”, es decir, la licenciada Valerio Jiménez tenía conocimiento pleno de las implicaciones que conllevaba realizar dicho trámite, tomando en consideración de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial, aprobado en sesión de Corte Plena Nº 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1, 6, 10 y 12 hacía referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo era en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación, sin excepciones.


Conclusiones:
Referente a la pretensión de las gestionantes en cuanto a que se les reintegren las sumas pagadas en su oportunidad, no es de recibo proceder con lo indicado, debido a que se contaba con la avenía de las licenciadas Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, asimismo, se aplicó la normativa vigente en ese momento la cual indicaba que el trámite de reconocimiento de tiempo se debía realizar para ambos efecto, entiéndase jubilación y anualidad de forma conjunta, siendo así que el Consejo Superior al aprobar las solicitudes, lo realizó de conformidad con el principio de legalidad, estipulado en el artículo 11 de la Ley General de la Administración Pública, en donde reza que “La Administración Pública actuará sometida al ordenamiento jurídico y sólo podrá realizar aquellos actos o prestar aquellos servicios públicos que autorice dicho ordenamiento, según la escala jerárquica de sus fuentes”, en ese momento el citado órgano debía aplicar la normativa vigente que regulaba la materia, en aras de dar cumplimiento a lo indicado en el artículo supracitado. Finalmente, esta Junta Administradora no puede realizar excepciones en cuanto al reintegro de los montos, en razón de que en materia de jubilaciones y pensiones, priva el principio " pro fondo "; principio que la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia, expresa como: 
"En materia de prevención social, sea jubilaciones, no rige el principio "pro operario", sino el principio "pro fondo", el cual sostiene que en caso de duda, se debe estar a favor de la interpretación que permita la preservación y mantenimiento del acervo de recursos del fondo, en orden a su sostenibilidad financiera, para la protección de la masa de los pensionados actuales y futuros. De esa manera, en caso de duda, debe resolverse a favor del fondo. En este sentido afirma el tratadista Rafael Bielsa: "La complejidad de los regímenes legales de jubilaciones, y sobre todo, las modificaciones sucesivas hacen surgir cuestiones de interpretación… (BIELSA, Rafael. "Derecho Administrativo, Roque Depalma, Buenos Aires, 1956, Quinta Edición, Tomo III, pág. 174)." (Resolución Nº 46 de las 09:10 hrs. del 9 de febrero de 1996, Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia).
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Por lo argumentos anteriormente expuestos, se acuerda por unanimidad: 1.) Tener por recibida la gestión de las licenciadas Lindsay Rodríguez Cubero y Kattia Valerio Jiménez, Juezas del Tribunal Contencioso Administrativo, remitidas por el Consejo Superior mediante acuerdo adoptado en sesión N° 67-2021 celebrada el 05 de agosto del 2021, artículo LVII. 2.) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene la licenciada Rodríguez Cubero, 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 del 2021. 3.) Es entendido que el Consejo Superior suspendió el reconocimiento de tiempo servido de la licenciada Valerio Jiménez, mediante acuerdo adoptado en sesión N° 55-2018, celebrada el 19 de junio de 2018, artículo XXVII. 4.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana compute a cuánto tiempo de servicio reconocido, corresponde la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por la licenciada Rodríguez Cubero, 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. 5.) Se le informa a las gestionantes de que no es procedente la solicitud de reintegro del dinero solicito, de conformidad con las valoraciones anteriormente expuestas. 6.) La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, tomarán nota para lo que corresponda. 7.) Notifíquese el presente acuerdo a las personas gestionantes. 
[bookmark: _Toc81560114]ARTÍCULO XII
Documento N° 1098-2021
En sesión de Consejo Superior Nº 11-2018 celebrada el 8 de febrero de 2018, artículo XLVI, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al servidor Carlos Andrés Barrantes Araya, Custodio de Detenidos de la Sección de Cárceles del Primer Circuito Judicial de San José, 4 años, 2 meses, 28 días, laborados para el Banco de Costa Rica (BCR), con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢ 9.650.302,87 (nueve millones seiscientos cincuenta mil trescientos dos colones con ochenta y siete céntimos), a partir del 19 de junio del 2017, que se le deducirían de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total.
- 0 - 

[bookmark: _Hlk68521121]El servidor Carlos Barrantes Araya, Custodio de Detenidos de la Delegación Regional del Organismo de Investigación Judicial, del Primer Circuito Judicial de Guanacaste, mediante nota del 24 de agosto de 2021, solicitó lo siguiente:
“Quien suscribe Carlos Barrantes Araya, mayor, unión libre, Custodio de Detenidos de la Delegación Regional OIJ Liberia, cédula de identidad 503750527; 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 19 de junio del 2017. Siendo mi anterior trabajo, en el Banco de Costa Rica, por un período de 4 años y 2 meses y 28 días. 

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 Banco de Costa Rica, 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 4 años laborando para el Banco de Costa Rica (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.

OBLIG. POR COBRAR-RTSFPJ (%)-CP-FJP ¢ 48,935.99

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 de la Honorable Junta Administradora Fondo 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 51 años.

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. -
…”
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Se acuerda por unanimidad: 1.) Tener por recibida la gestión del servidor Carlos Barrantes Araya, Custodio de Detenidos de la Delegación Regional del Organismo de Investigación Judicial del Primer Circuito Judicial de Guanacaste, mediante nota del 24 de agosto de 2021. 2.) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Barrantes Araya, 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 del 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana compute a cuánto tiempo de servicio reconocido, corresponde la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el servidor Barrantes Araya, 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. 4.) La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560116]ARTÍCULO XIII
Documento N° 1099-2021
En sesión de Consejo Superior Nº 103-19 celebrada el 26 de noviembre de 2019, artículo LXXIV, se reconoció para efectos de anualidades y jubilación al Carlos Andrés Campos Castro, 8 años, 8 meses y 3 días, laborados para el Ministerio de Seguridad Pública, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢18.663.087,21 (dieciocho millones seiscientos sesenta y tres mil ochenta y siete colones con veintiún céntimos), a partir del 22 de julio del 2019, que se le deducirían de su salario bruto en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total.
- 0 -
El servidor Carlos Andrés Campos Castro, Investigador de la Sección de Robo de Vehículos del del Organismo de Investigación Judicial, mediante correo electrónico del 24 de agosto de 2021, solicito lo siguiente:
“Reciban un cordial saludo, a la vez solicito respetuosamente y de manera expresa la cancelación del rebajo del 10% sobre mi salario por concepto de jubilación, lo cual está relacionado al estudio N° 2019101, del acuerdo tomado en sesión N° 103-2019, celebrada el 26 de noviembre de 2019, en el artículo 74.

Es importante mencionar que, después de hacer un análisis profundo de la situación acerca del tiempo proyectado para alcanzar mi jubilación en el poder judicial, tomando en cuenta que ingresé a laborar a la Administración Publica el 02 de febrero de 2010, no representa para mi persona ningún beneficio continuar con esta deducción a mi salario. Así mismo, me permito aclarar que al momento en que realicé los trámites para reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado, no se me indicó que podía optar únicamente por el reconocimiento de los años laborados y declinar por el rebajo salarial por concepto de jubilación.

Por lo anterior expuesto, reitero mi solicitud expresa para que se deje sin efecto el rebajo de salarial del 10 % por concepto de jubilación y mantener únicamente el reconocimiento de anualidades.

…”
- 0 - 

Se acuerda por unanimidad: 1.) Tener por recibida la gestión del servidor Carlos Andrés Campos Castro, Investigador de la Sección de Robo de Vehículos del del Organismo de Investigación Judicial, mediante correo electrónico del 24 de agosto de 2021. 2.) Suspender el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tiene el servidor Campos Castro, 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 del 2021. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana compute a cuánto tiempo de servicio reconocido, corresponde la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por el servidor Campos Castro, 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. 4.) La Dirección de Gestión Humana y la Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, tomarán nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560119][bookmark: _Hlk29476459]ARTÍCULO XIV
Documento N° 821-2021 / 1118-2021
[bookmark: _Hlk72152731][bookmark: _Hlk69809919]La licenciada Silvia Navarro Romanini, Secretaria General de la Corte Suprema de Justicia, mediante oficio N° 7699-2021 del 27 de agosto de 2021, de la sesión de la Corte Plena N° 32-2021 del día 09 de agosto 2021, hizo de conocimiento el acuerdo que literalmente dice:
“ARTÍCULO X

Documento N° 6693-2021 / 6701-2021

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

“En sesión N° 26-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, artículos XII y XIII, en lo que interesa; se tuvo por conocida la comunicación de la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, de que se aprobó su derecho de jubilación, y a la cual se acogería a partir del 29 de junio del 2021.

Con motivo de que en el artículo I de esta sesión, durante la aprobación del acta N° 26-2021 del 28 de junio de 2021, se dispuso a adicionar al acuerdo adoptado por esta Corte en los artículos XII y XIII, la transcripción del oficio N° 632-2021 de 28 de junio de 2021. A esos efectos, se transcribe literal el citado oficio, que dice:

“San José, 28 de junio de 2021
N° 632-2021
Al contestar refiérase a este # de oficio

Señor
MPM. Oslean Mora Valdez, Director interino
Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y 
Pensiones del Poder Judicial

Estimado señor:

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 sesión N° 27-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, que literalmente dice:
 
[bookmark: _Toc75523377]“ARTÍCULO XIII

DOCUMENTO N° 838, 821, 619-2021

En sesión N° 26-2021 de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, celebrada el 21 de junio de 2021, artículo XXII, se tomó el acuerdo que dice:

“Mediante el oficio número 0109-PF-2021 del 16 de junio de 2021, el máster Oslean Mora Valdez y el licenciado Fabian Salas Fernández, por su orden Director y Jefe de Proceso, de la Dirección de la Junta administradora, remitieron el siguiente informe de aprobación del Derecho Jubilatorio por Cumplimiento de Requisitos:

De conformidad con el acuerdo tomado por el Consejo Superior en sesión 30-14, celebrada el 3 de abril de 2014, artículo XV, esta Dirección rinde el informe correspondiente sobre la solicitud presentada por la señora EMILIA MARIA NAVAS APARICIO, cédula de identidad 01-0644-0598, a efecto de que se apruebe su beneficio de jubilación y al mismo tiempo se deje en suspenso su disfrute para una fecha posterior. Lo anterior debido a que cumple con el requisito del tiempo servido cumplido dispuesto por el numeral 224 y 225 de la Ley Orgánica 7333 de este Poder de la República.

Datos de Interés:

Todos los datos que se consignan en este apartado corresponden al 01 de agosto de 2021, fecha en que la señora solicita se verifique el cumplimiento de al menos uno de los requisitos que exige la Ley Orgánica para el retiro definitivo.

	Tiempo Servido en el Poder Judicial: 32 Años,
Tiempo Reconocido: 0 Años,
Tiempo Total de Servicio: 32 Años,
Aplicación del Transitorio III de la Ley Marco de Pensiones:
Tiempo servido al 15 de Julio de 1992: 3 Años,
	0 Meses,
0 Meses,
0 Meses,
0 Meses,
	8 Días.
0 Días.
8 Días. 20 Días.


Años que puede descontar según transitorio: 1 Año.
Edad cumplida: 56 Años, 7 Meses, 15 Días.
Edad requerida: 59 Años.

Es importante mencionar, que cumple con lo normado en el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial 7333, habiendo laborado los últimos 5 años para este Poder de la República.

Ley que aplica: Ley Orgánica del Poder Judicial 7333 y sus Reformas.”

-0-

Por unanimidad, se acordó: 1) Tener por rendido el informe suscrito por el máster Oslean Mora Valdez y el licenciado Fabian Salas Fernández, por su orden Director y Jefe de Proceso, de la Dirección de la Junta administradora en oficio número 0109-PF-2021 del 16 de junio de 2021. 2) Aprobar el derecho a la jubilación de la señora Emilia María Navas Aparicio y conforme lo solicitó, se deja en suspenso la fecha a partir de la cual se acogerá a ese derecho.

La Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, tomará nota para lo de su cargo. Se declara acuerdo firme.”

-0-

En relación con lo anterior, la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, en correo electrónico de 25 de junio de 2021, dirigido al máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO, que dice:

“Me permito darle un atento saludo y consultarle si de acuerdo a la normativa, cabe la posibilidad de que pueda fijar mi pensión a partir del día primero de julio del presente año, toda vez que se me había informado que debían existir dos meses entre la fecha de la comunicación de la solicitud de fijación de la fecha para jubilarme y dicha fecha.

Esto hizo que yo informara ayer que iba a jubilarme el 25 de agosto, cumpliendo con esos dos meses.

Pero como le explico he recibido información diferente y me gustaría saber, por este medio y formalmente, si puedo jubilarme, de acuerdo a la normativa que rige el tema, el primero de julio próximo.”

-0-

Por su parte, el máster Oslean Mora Valdez, en su citada condición, en correo electrónico de 27 de junio de 2021, dirigido a la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, contestó lo siguiente:

“Doña Emilia, respetuosamente y en atención a sus consultas, me permito indicar lo siguiente:

1. Del estudio efectuado, se determinó que su persona cumplió requisitos jubilatorios durante el tiempo establecido de 18 meses en el transitorio VI de la Ley N°. 9544, en razón de lo cual podrá acogerse a su derecho jubilatorio con las condiciones vigentes de la anterior Ley Orgánica del Poder Judicial, es decir bajo los parámetros de la Ley N°. 7333.

1. Los requisitos de jubilación bajo los preceptos del punto previamente descrito están definidos en el artículo 225 de la Ley Orgánica del Poder Judicial anterior, según se puede apreciar a continuación:

“Artículo 225.- Si no se cumpliere con la edad o el número de años de servicio citado, la jubilación se calculará en la siguiente forma:

a) Si el retiro se produjere al cumplir treinta o más años de servicio, pero sin haber cumplido los sesenta años de edad, la jubilación se calculará en proporción a la edad del servidor. Para fijarla, se multiplicará el monto del salario promedio, según la regla del artículo 224, por la edad del servidor y el producto se dividirá entre sesenta; el resultado de esta operación constituirá el monto de la jubilación.

b) Si el retiro se produjere al cumplir el servidor sesenta o más años de edad, pero antes de cumplir treinta años de servicio, la jubilación se acordará en proporción a los años laborados, siempre que el número de años servidos no sea inferior a diez. Para fijarla, se multiplicará el monto del salario promedio indicado en el artículo anterior por el número de años servidos y el producto se dividirá entre treinta; el resultado será el monto de la jubilación.”

1. Es importante aclarar un aspecto relacionado con dicho artículo, la Junta Administradora del FJPPJ “no aprueba” el derecho jubilatorio de las personas, sino que “lo declara” para aspectos de tramitación administrativa y formalidad. El derecho lo obtiene cada persona al momento especifico de cumplir los requisitos establecidos por la Ley y por lo tanto, como todo derecho, la persona interesada puede ejercerlo cuando mejor lo determine, sin limitaciones de tiempo para la aplicación del mismo.

1. El Reglamento General del FJPPJ, en su artículo N°. 05, establece el procedimiento respectivo que se efectúa al momento en el cual una persona, desea acogerse a su derecho jubilatorio, según se puede apreciar a continuación:

“Artículo 5. – Verificación. Para la verificación de los requisitos, la persona interesada deberá presentar con al menos dos meses de anticipación a la fecha de retiro pretendida, la solicitud formal ante la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial o ante la dependencia o personal que disponga la Junta para tales labores, la cual realizará los cálculos de jubilación de conformidad con las fórmulas indicadas en los numerales 224 y 224 bis de la LOPJ, correspondiente a cada caso en concreto y los remitirá para conocimiento de la Junta en un plazo no mayor a quince días naturales previo a la salida de la persona funcionaria. La Junta deberá conocer de los cálculos dichos en la siguiente agenda de sesión después de recibida la información por parte de las oficinas competentes. La solicitud deberá contener la siguiente información: 
1. 
1. a) Nombre y número de identificación. 

1. b) La fecha exacta del retiro. 

1. c) Un lugar, medio electrónico o de otra índole para recibir notificaciones. 

La persona gestionante podrá solicitar que el disfrute de su derecho a jubilación se difiera para una fecha posterior. En caso de que el ejercicio efectivo del derecho ya aprobado se lleve a cabo sin dar el tiempo suficiente para la actualización de los cálculos, se le cancelará la jubilación con el monto originalmente aprobado. En este caso la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial o la dependencia o personal que disponga la Junta para tales labores, actualizará el monto del beneficio, con el pago retroactivo que corresponda y lo remitirá a la Junta Administradora para su aprobación en un plazo no mayor a un mes. La Junta deberá conocer de los cálculos dichos en el siguiente mes calendario después de recibida la información por parte de las oficinas competentes.”

Fuente: https://fjp.poder-judicial.go.cr/images/Normativa/Reglamentos/Reglamento_General_FJPPJ_-_WEB.pdf

1. Por último es importante destacar que, como última etapa de su proceso de jubilación se encuentra pendiente la determinación del monto final correspondiente de su jubilación, verificación de capacitaciones, Fondo de Socorro Mutuo, entre otros lo cual estaría por ser determinado posterior a la fecha de retiro que usted indica.

De tal forma, el requisito de los dos meses de anticipación a la salida se hace con el fin de no perjudicar a la persona que se jubila y que le sea posible dejar de percibir su salario como persona funcionaria activa y en la quincena inmediata, perciba el beneficio económico por jubilación, de tal forma se evitaría una afectación económica.

En el caso particular de su trámite, los cálculos que le fueron efectuados se hicieron con la fecha focal 01 de agosto para la fijación de derecho y 25 de agosto como fecha de salida, sin embargo al encontrarse su persona cumpliendo con todos los requisitos puede acogerse a su derecho jubilatorio en el momento que mejor lo estime, únicamente debería proceder con la notificación formal respectiva tanto al Poder Judicial como patrono, como a la Junta Administradora del FJPPJ, como administrador del régimen del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.

No omito manifestar que, una salida en un plazo menor a los 2 meses requeridos en el Reglamento General del FJPPJ, provocaría una afectación económica a su persona, dado que no podríamos garantizarle la inclusión en la planilla de jubilados en la quincena siguiente a su partida y por lo tanto dejará de percibir el beneficio económico durante ese lapso. No obstante, dichos recursos no los pierde, simplemente los deja de percibir durante ese tiempo y al momento en el cual sea posible incorporarla en la planilla de jubilados, se le haría el pago retroactivo correspondiente.

Espero con esto haber atendido sus consultas, quedo atento ante cualquier comentario o duda adicional al respecto.”

-0-

Finalmente, la máster Emilia Navas Aparicio, en su citada condición, en correo recibido el 28 de junio de 2021, comunicó:

“Me permito saludarle cordialmente y hacer de su conocimiento, que con vista en la información que muy amablemente don Oslean Mora me ha brindado, que he tomado la decisión de hacer efectivo mi derecho de jubilación, así declarado- y acogerme a la misma a partir del martes 29 de junio, sea mi último día de trabajo es mañana lunes 28 de junio.

Le solicito con respeto que mi decisión y gestión sea conocida el día de mañana por la Junta de Administración.

Tengo conciencia y entiendo que adelantar la fecha de mi jubilación implica que puede haber atraso en la pago de la pensión, pero no hay problema.

Por unanimidad, se dispuso: 1.) Respaldar la comunicación realizada por el máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO, a la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, en correo electrónico de 27 de junio de 2021. 2.) Acoger la solicitud de la máster Navas Aparicio, en consecuencia: Autorizar la jubilación de la licenciada Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, a partir del 29 de junio de 2021. 3.) La Dirección de la JUNAFO elaborará el informe y cálculo de los montos que le correspondan a doña Emilia por el concepto indicado. 4.) Hacer este acuerdo de conocimiento de la Corte Plena, el Consejo Superior, la Fiscalía General de la República y la Dirección de Gestión Humana para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.”

Atentamente, 

Licda. Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria
Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones 
y Pensiones del Poder Judicial

Cc:
Corte Plena
Consejo Superior
Fiscalía General de la República
Dirección de Gestión Humana
Máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República
Diligencias / Refs: (821-2021 / 838-2021 / 866-2021)
naguilars”

- 0 -

Informa la Secretaría General de la Corte que, revisados los registros que para tal efecto se llevan, las gestiones citadas no registran a la fecha, acuerdo por parte del Consejo Superior”.

- 0 -

El Consejo Superior en sesión Nº 59-2021 celebrada el 15 de julio de 2021, artículo XII, tomó el acuerdo que literalmente dice: 

“Mediante el oficio número 632-2021 del 28 de junio de 2021, dirigido al máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, con copia a este Consejo, la licenciada Lucrecia Ruiz Rojas, Secretaria de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, comunicó el acuerdo tomado por la citada Junta en sesión número 27-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, artículo XIII, que dice:

“En sesión N° 26-2021 de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, celebrada el 21 de junio de 2021, artículo XXII, se tomó el acuerdo que dice:

“Mediante el oficio número 0109-PF-2021 del 16 de junio de 2021, el máster Oslean Mora Valdez y el licenciado Fabian Salas Fernández, por su orden Director y Jefe de Proceso, de la Dirección de la Junta administradora, remitieron el siguiente informe de aprobación del Derecho Jubilatorio por Cumplimiento de Requisitos:

De conformidad con el acuerdo tomado por el Consejo Superior en sesión 30-14, celebrada el 3 de abril de 2014, artículo XV, esta Dirección rinde el informe correspondiente sobre la solicitud presentada por la señora EMILIA MARIA NAVAS APARICIO, cédula de identidad 01-0644-0598, a efecto de que se apruebe su beneficio de jubilación y al mismo tiempo se deje en suspenso su disfrute para una fecha posterior. Lo anterior debido a que cumple con el requisito del tiempo servido cumplido dispuesto por el numeral 224 y 225 de la Ley Orgánica 7333 de este Poder de la República.

Datos de Interés:

Todos los datos que se consignan en este apartado corresponden al 01 de agosto de 2021, fecha en que la señora solicita se verifique el cumplimiento de al menos uno de los requisitos que exige la Ley Orgánica para el retiro definitivo.

	Tiempo Servido en el Poder Judicial: 32 Años,
Tiempo Reconocido: 0 Años,
Tiempo Total de Servicio: 32 Años,
Aplicación del Transitorio III de la Ley Marco de Pensiones:
Tiempo servido al 15 de Julio de 1992: 3 Años
Años que puede descontar según transitorio: 1 Año.
Edad cumplida: 56 Años, 7 Meses, 15 Días 
Edad requerida: 59 Años
	0 Meses,
0 Meses,
0 Meses,
0 Meses,


	8 Días.
0 Días.
8 Días. 20 Días.






Es importante mencionar, que cumple con lo normado en el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial
7333, habiendo laborado los últimos 5 años para este Poder de la República.

Ley que aplica: Ley Orgánica del Poder Judicial 7333 y sus Reformas.”

-0-

Por unanimidad, se acordó: 1) Tener por rendido el informe suscrito por el máster Oslean Mora Valdez y el licenciado Fabian Salas Fernández, por su orden Director y Jefe de Proceso, de la Dirección de la Junta administradora en oficio número 0109-PF-2021 del 16 de junio de 2021. 2) Aprobar el derecho a la jubilación de la señora Emilia María Navas Aparicio y conforme lo solicitó, se deja en suspenso la fecha a partir de la cual se acogerá a ese derecho.

La Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, tomará nota para lo de su cargo. Se declara acuerdo firme.”

-0-

En relación con lo anterior, la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, en correo electrónico de 25 de junio de 2021, dirigido al máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO, que dice:

“Me permito darle un atento saludo y consultarle si de acuerdo a la normativa, cabe la posibilidad de que pueda fijar mi pensión a partir del día primero de julio del presente año, toda vez que se me había informado que debían existir dos meses entre la fecha de la comunicación de la solicitud de fijación de la fecha para jubilarme y dicha fecha.

Esto hizo que yo informara ayer que iba a jubilarme el 25 de agosto, cumpliendo con esos dos meses.

Pero como le explico he recibido información diferente y me gustaría saber, por este medio y formalmente, si puedo jubilarme, de acuerdo a la normativa que rige el tema, el primero de julio próximo.”

-0-

Por su parte, el máster Oslean Mora Valdez, en su citada condición, en correo electrónico de 27 de junio de 2021, dirigido a la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, contestó lo siguiente:

“Doña Emilia, respetuosamente y en atención a sus consultas, me permito indicar lo siguiente:

1. Del estudio efectuado, se determinó que su persona cumplió requisitos jubilatorios durante el tiempo establecido de 18 meses en el transitorio VI de la Ley N°. 9544, en razón de lo cual podrá acogerse a su derecho jubilatorio con las condiciones vigentes de la anterior Ley Orgánica del Poder Judicial, es decir bajo los parámetros de la Ley N°. 7333.

1. Los requisitos de jubilación bajo los preceptos del punto previamente descrito están definidos en el artículo 225 de la Ley Orgánica del Poder Judicial anterior, según se puede apreciar a continuación:

“Artículo 225.- Si no se cumpliere con la edad o el número de años de servicio citado, la jubilación se calculará en la siguiente forma:

a) Si el retiro se produjere al cumplir treinta o más años de servicio, pero sin haber cumplido los sesenta años de edad, la jubilación se calculará en proporción a la edad del servidor. Para fijarla, se multiplicará el monto del salario promedio, según la regla del artículo 224, por la edad del servidor y el producto se dividirá entre sesenta; el resultado de esta operación constituirá el monto de la jubilación.

b) Si el retiro se produjere al cumplir el servidor sesenta o más años de edad, pero antes de cumplir treinta años de servicio, la jubilación se acordará en proporción a los años laborados, siempre que el número de años servidos no sea inferior a diez. Para fijarla, se multiplicará el monto del salario promedio indicado en el artículo anterior por el número de años servidos y el producto se dividirá entre treinta; el resultado será el monto de la jubilación.”

1. Es importante aclarar un aspecto relacionado con dicho artículo, la Junta Administradora del FJPPJ “no aprueba” el derecho jubilatorio de las personas, sino que “lo declara” para aspectos de tramitación administrativa y formalidad. El derecho lo obtiene cada persona al momento especifico de cumplir los requisitos establecidos por la Ley y por lo tanto, como todo derecho, la persona interesada puede ejercerlo cuando mejor lo determine, sin limitaciones de tiempo para la aplicación del mismo.

1. El Reglamento General del FJPPJ, en su artículo N°. 05, establece el procedimiento respectivo que se efectúa al momento en el cual una persona, desea acogerse a su derecho jubilatorio, según se puede apreciar a continuación:

“Artículo 5. – Verificación. Para la verificación de los requisitos, la persona interesada deberá presentar con al menos dos meses de anticipación a la fecha de retiro pretendida, la solicitud formal ante la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial o ante la dependencia o personal que disponga la Junta para tales labores, la cual realizará los cálculos de jubilación de conformidad con las fórmulas indicadas en los numerales 224 y 224 bis de la LOPJ, correspondiente a cada caso en concreto y los remitirá para conocimiento de la Junta en un plazo no mayor a quince días naturales previo a la salida de la persona funcionaria. La Junta deberá conocer de los cálculos dichos en la siguiente agenda de sesión después de recibida la información por parte de las oficinas competentes. La solicitud deberá contener la siguiente información: 
1. 
1. a) Nombre y número de identificación. 

1. b) La fecha exacta del retiro. 

1. c) Un lugar, medio electrónico o de otra índole para recibir notificaciones. 

La persona gestionante podrá solicitar que el disfrute de su derecho a jubilación se difiera para una fecha posterior. En caso de que el ejercicio efectivo del derecho ya aprobado se lleve a cabo sin dar el tiempo suficiente para la actualización de los cálculos, se le cancelará la jubilación con el monto originalmente aprobado. En este caso la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial o la dependencia o personal que disponga la Junta para tales labores, actualizará el monto del beneficio, con el pago retroactivo que corresponda y lo remitirá a la Junta Administradora para su aprobación en un plazo no mayor a un mes. La Junta deberá conocer de los cálculos dichos en el siguiente mes calendario después de recibida la información por parte de las oficinas competentes.”

Fuente: https://fjp.poder-judicial.go.cr/images/Normativa/Reglamentos/Reglamento_General_FJPPJ_-_WEB.pdf

1. Por último es importante destacar que, como última etapa de su proceso de jubilación se encuentra pendiente la determinación del monto final correspondiente de su jubilación, verificación de capacitaciones, Fondo de Socorro Mutuo, entre otros lo cual estaría por ser determinado posterior a la fecha de retiro que usted indica.

De tal forma, el requisito de los dos meses de anticipación a la salida se hace con el fin de no perjudicar a la persona que se jubila y que le sea posible dejar de percibir su salario como persona funcionaria activa y en la quincena inmediata, perciba el beneficio económico por jubilación, de tal forma se evitaría una afectación económica.

En el caso particular de su trámite, los cálculos que le fueron efectuados se hicieron con la fecha focal 01 de agosto para la fijación de derecho y 25 de agosto como fecha de salida, sin embargo al encontrarse su persona cumpliendo con todos los requisitos puede acogerse a su derecho jubilatorio en el momento que mejor lo estime, únicamente debería proceder con la notificación formal respectiva tanto al Poder Judicial como patrono, como a la Junta Administradora del FJPPJ, como administrador del régimen del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.

No omito manifestar que, una salida en un plazo menor a los 2 meses requeridos en el Reglamento General del FJPPJ, provocaría una afectación económica a su persona, dado que no podríamos garantizarle la inclusión en la planilla de jubilados en la quincena siguiente a su partida y por lo tanto dejará de percibir el beneficio económico durante ese lapso. No obstante, dichos recursos no los pierde, simplemente los deja de percibir durante ese tiempo y al momento en el cual sea posible incorporarla en la planilla de jubilados, se le haría el pago retroactivo correspondiente.

Espero con esto haber atendido sus consultas, quedo atento ante cualquier comentario o duda adicional al respecto.”

-0-

Finalmente, la máster Emilia Navas Aparicio, en su citada condición, en correo recibido el 28 de junio de 2021, comunicó:

“Me permito saludarle cordialmente y hacer de su conocimiento, que con vista en la información que muy amablemente don Oslean Mora me ha brindado, que he tomado la decisión de hacer efectivo mi derecho de jubilación, así declarado- y acogerme a la misma a partir del martes 29 de junio, sea mi último día de trabajo es mañana lunes 28 de junio.

Le solicito con respeto que mi decisión y gestión sea conocida el día de mañana por la Junta de Administración.

Tengo conciencia y entiendo que adelantar la fecha de mi jubilación implica que puede haber atraso en la pago de la pensión, pero no hay problema.

Por unanimidad, se dispuso: 1.) Respaldar la comunicación realizada por el máster Oslean Mora Valdez, Director interino de la JUNAFO, a la máster Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, en correo electrónico de 27 de junio de 2021. 2.) Acoger la solicitud de la máster Navas Aparicio, en consecuencia: Autorizar la jubilación de la licenciada Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, a partir del 29 de junio de 2021. 3.) La Dirección de la JUNAFO elaborará el informe y cálculo de los montos que le correspondan a doña Emilia por el concepto indicado. 4.) Hacer este acuerdo de conocimiento de la Corte Plena, el Consejo Superior, la Fiscalía General de la República y la Dirección de Gestión Humana para lo que corresponda. Se declara este acuerdo firme.”

-0-

Se acordó: 1.) Tomar nota del acuerdo tomado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones del Poder Judicial en sesión N° 27-2021 celebrada el 28 de junio de 2021, artículo XIII, en el que hace de conocimiento la jubilación de la funcionaria Emilia Navas Aparicio, Fiscala General de la República, a partir del 29 de junio de 2021. 2.) Agradecer a la licenciada Navas Aparicio los servicios prestados al Poder Judicial y de conformidad con los artículos 1° y 3° del Reglamento respectivo, otorgarle un pergamino de Mérito y Reconocimiento, que se le entregará oportunamente. 

El integrante Montero se abstiene de votar.

La Fiscalía General de Republica, el Departamento de Prensa y Comunicación Organizacional y la Oficina de Relaciones Públicas y Protocolo, tomarán nota para los fines consiguientes.”

- 0 -

	Expresa la magistrada Chacón: "Muchas gracias, efectivamente yo quería sobre este acuerdo que se indica tomar nota, hacer un planteamiento diferente dado a lo que se ha venido presentando.

Primero, en aras de justificar que el Poder Judicial tiene cargos y puestos que responden a un servicio público, a una continuidad en el servicio, a tener pautas claras, muy claras, sobre la forma en que las personas se pensionan, se acogen a su derecho de pensión, que yo no tengo ninguna discusión, cuando las personas cumplen los requisitos, se puede acoger a su derecho de pensión.

	Pero me parece que en este asunto de la señora Fiscala, este acuerdo que conoce el Consejo Superior, lo conoce muy recientemente, debo decir que si uno lee los documentos que fueron transcritos en este punto, hay una confusión, porque el Consejo Superior en una oportunidad, en el año 2014, y ahí viene consignado, conoce una solicitud de la Fiscala para acogerse a su derecho de pensión, no sé si era en condición de funcionaria en ese momento, porque el período de ella es de seis años y no creo que estuviera acogiéndose a su derecho de pensión al inicio del cargo en la Fiscalía General de la República, entonces hay ahí como una pega de documentos que del todo no los tengo claro.

	Pero lo que quiero decir es lo siguiente, me parece fundamental aclararle a la opinión pública, porque es un compromiso que habíamos asumido con relación a la salida de la señora exfiscala general en estos momentos, doña Emilia Navas Aparicio, porque había una confusión que se ocasionó con relación a un correo electrónico que la funcionaria mandó al Presidente de la Corte Suprema de Justicia, donde indicaba un domingo a las tres de la tarde, que se acogía a su derecho de pensión, que el último día de trabajo iba a ser el 28 de junio del presente año 2021 y que se acogía a su derecho de pensión a partir del 29 de junio.

	En cuyo caso, nos parecía muy extraño que en aquel momento un comunicado que venía mediante un correo electrónico, donde ya había una agenda que había cerrado el viernes y que había sido comunicada a todos los señores magistrados y magistradas, que el lunes hubiera un correo en prioritario entre los primeros lugares, poniéndolo de primero sin hacer ninguna modificación de la agenda, sin requerir los quince votos para entrar al conocimiento de esa petición puntual.

	Porque en un primer momento la señora Fiscala había indicado que se acogía a su derecho de pensión y lo hizo en una conferencia de prensa, a partir del 25 de agosto de este año, y lo hizo. 

Y ahora revisando los documentos, nos damos cuenta que efectivamente el Fondo de Pensiones y Jubilaciones, que quiero aquí rectificar en todos los sentidos, porque el Fondo de Pensiones y Jubilaciones nunca se ha reunido un domingo para aprobarle una pensión a la señora Fiscala General. Sino que más bien esa confusión se generó del mismo comunicado del correo electrónico que la Fiscala General comunicó al señor Presidente de la Corte Suprema de Justicia en un día domingo diciendo que su derecho de pensión había sido acogido y que se iba a partir del lunes siguiente, o sea, el 28 de junio.

	Quiero aclararlo, porque la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial ha actuado totalmente a derecho y vemos las comunicaciones que esta solicitud formal que hizo la señora Fiscala General, la inició desde el 21 de junio de este año, donde ella solicitó a la Junta que le verificara los requisitos para ver si tenía derecho o no a su pensión, en cuyo caso la Junta le hace un análisis y efectivamente verifica que tiene derecho a acogerse a su derecho de pensión, luego viene la Fiscala y solicita que se acoge a su derecho de pensión a partir del 1° de julio, y luego cambia las fechas, en una última comunicación en una conferencia de prensa indica que es hasta el 25 de agosto de este año que se iba a acoger a su derecho de pensión.

	En cuyo, caso aquí hay dos cosas importantes que destacar, una que la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial tiene un reglamento que la autoriza a hacer los cálculos respectivos de una persona cuando tiene todos sus derechos ya claros, el derecho de pensión, y establece un plazo de dos meses para poder tener todos los cálculos necesarios para que la persona se acoja a su derecho e incluirla en planilla y poderle pagar como una persona pensionada.

	Sin embargo, esas fechas fueron cambiadas a petición exclusiva de doña Emilia y puestas en conocimiento quiero decir que la Corte Plena primero conoció el comunicado que manda doña Emilia Navas, de su deseo de acogerse el día 28 de junio a su derecho de pensión, y no es sino hasta ese mismo día que le manda una nota a la Junta de Pensiones para que tome la fecha del día 29 de junio como una fecha que ella decidió. 

Obviamente la Junta de Pensiones le indica que no le puede pagar, que se le toma en cuenta esa fecha, pero que no le puede pagar sino hasta hacer todo el trámite interno y el papeleo y que solo la va a incluir, hay un detalle del cálculo de esa pensión a partir del 1° de agosto y la va a incluir a partir del 25 de agosto o a finales de este mes ya como pensionada, reconociéndole los derechos de pensión del mes de julio y del mes de agosto.

	Quiero aclararlo, porque me parece fundamental, hay una gran confusión aquí en términos de que no fue que se dio una pensión en un día domingo, que esa confusión la generó la misma Fiscal General con el cambio de fechas durante dos oportunidades.

Entonces dejar claro que la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial actuó en sus sesiones comunes que se reúne cada lunes, cada cierto tiempo y ahí conoció esa solicitud.

Pero me parece fundamental, porque pues este asunto después se conoció porque se mandó la nota de la Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial al Consejo Superior, pero no es que -digamos- el patrono como tal, la Corte Plena le dio pase para que se pensionara el día que la Fiscal indicó.

	Lo que yo quiero decir es que aquí hay un servicio público que hay que proteger y hay también una continuidad en el servicio que nosotros no podríamos pensar que los funcionarios se acogen al derecho de pensión, le dicen al Fondo y no le dicen nada a nadie, y simple y sencillamente después hay que andarlos buscando para saber si todavía están en su puesto o abandonaron el puesto, y ya no sabemos quién es el que va a venir a suplir ese puesto.

O sea, me parece que es fundamental, porque aquí habla, la misma Junta Administradora del Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial habla de una alternativa y dice que el funcionario debe de comunicar al departamento de Recursos Humanos, notificación que no se hizo.

	Esa notificación por parte de la Fiscal General no se hizo, y me parece fundamental, porque aquí hay obligaciones y responsabilidades que como funcionarios y funcionarias del Poder Judicial tenemos, y hay que hacer las notificaciones debidas al patrono como tal en primera instancia y después proyectar una salida en los dos meses".

	Interviene la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Magistrada Chacón ya va por seis minutos ya el plazo se le terminó”.

Dice la magistrada Chacón: “¿Eso significa que me va a cortar el micrófono señora Presidenta?”

Indica la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: “Le voy a dar un minuto para que termine sus ideas, el reglamento dice que son cinco minutos, a los tres minutos sonó el timbre y hace tres minutos sonó la campana".

	Responde la magistrada Chacón: "Le agradezco mucho, señora Presidenta, gracias".

	Dice la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Tiene un minuto para que pueda cerrar sus ideas si quiere hacerlo".

	Interviene la magistrada Rojas: "Doña Patricia, yo le puedo ceder mi plazo para que ella termine el punto, porque me parece muy importante, y yo iba a agregar algo, se lo cedo a doña Roxana para que lo haga con holgura".

	Agrega la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Muy bien, entonces tiene el plazo que le confiere la magistrada Rojas".

	Prosigue la magistrada Chacón: "Muy bien, gracias a doña Iris Rocío por el espacio que me permite para seguir discutiendo este asunto que a mí me parece que es de suma importancia para las personas que nos están escuchando, porque es un punto que quedó totalmente confuso, en una salida que no tenía que ser, totalmente atravesada, como lo considero yo. Podía perfectamente ser programada, máxime que es una funcionaria que tenía treinta y dos años de trabajar para el Poder Judicial, y no era tan difícil poder verificar un plazo claro en cuanto a las funciones que ella tenía y a los informes que ella tenía que presentar y hacerlo totalmente pausado para efectos de poder salir sin generar ningún problema.

	Vean ustedes que la Corte Plena ya ha ordenado también a la Auditoría Interna del Poder Judicial que se hagan los estudios respectivos para ver si esta salida intempestiva ha ocasionado algún problema, con relación a los funcionarios que quedaron designados como fiscales subrogantes.

Me parece fundamental que en esto el Poder Judicial y la Corte Plena como tal tiene que dar pautas claras.

Yo iba a sugerir con todo respeto que se estudien, y ahí vienen los diferentes reglamentos, nosotros no podríamos como Corte Plena, como se hizo en aquel momento, derogar singularmente disposiciones que son claras y que hablan de plazos que tienen que observarse para poder hacer los informes de rendición de cuentas, y además ordenar una oficina y ver quién va a quedar a cargo, que no se genere ningún perjuicio para los diferentes asuntos que se están tramitando.

	Entonces, mi propuesta sobre este punto que quería sugerir es que se le pida a la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial que nos aclare el punto como tal, y que de no existir, porque sí existen normas que hablan de un plazo de dos meses para acogerse al derecho de pensión, porque la Junta lo que hace es declarar el derecho, pero la persona tiene que coordinar con el patrono para ponerle una fecha determinada a esa salida.

Entonces quería pedir que se solicite un informe a la Dirección de Gestión Humana del Poder Judicial, para que nos indique cuáles han sido las pautas que se han venido desarrollando, y de no existir -pero yo sí creo que existen regulaciones puntuales- se genere una reglamentación específica para que las personas puedan comunicar, primero, al patrono, que van a acogerse a su derecho de pensión. Y segundo, hacer una salida completamente organizada para la rendición de las cuentas, para la entrega a las personas que van a quedar a cargo de ese puesto.

Y una vez ya, inclusive aquí hay un punto importante que la magistrada doña Iris Rocío Rojas estableció, y es el hecho de que nosotros como Poder Judicial no tenemos autorización para compensar vacaciones. Aquí al salir intempestivamente, si el funcionario tiene un saldo de vacaciones, habrá que cancelárselas, pero esa no es la idea, porque la idea es que el Poder Judicial pueda ahorrar, y eso significa que podamos darle a los funcionarios que se acojan a su derecho a vacaciones para que después finalicen eso y el Poder Judicial no tenga que pagar estos rubros, eso es lo que quería plantear y para no pasarme del tiempo, les agradezco muchísimo".

	Indica la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "No hay ninguna persona en el uso de la palabra, creo que en razón de que esta es una comunicación que nos está dando el Consejo Superior, le solicito a la Secretaría que tomen en consideración con relación al acuerdo las mismas sugerencias o indicaciones que había señalado la señora magistrada doña Iris Rocío Rojas con relación que el acuerdo no diga “tomar nota”, si no “tener por conocido” el asunto. 

Sobre el tema que hace alusión la magistrada Chacón Artavia me parece que en el contexto que eso está tendría que haber una propuesta diferente, porque esta es una información que se nos está dando con relación a las condiciones en las que se acogió a su derecho jubilatorio la ex Fiscal General doña Emilia Navas Aparicio. Y que las regulaciones que se hacen, la Ley del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, esa sería una gestión para realizarse directamente frente al Fondo de Pensiones y Jubilaciones. Pero sometería a votación la propuesta que hace la magistrada Chacón Artavia".

Agrega la magistrada Chacón: "Doña Patricia disculpe, yo quisiera como rectificarle, el Fondo de Jubilaciones y Pensiones no tiene ningún problema, ellos tienen una reglamentación muy clara que habla que aprueban el derecho a pensionarse una vez que verifiquen los requisitos, que es lo que les corresponde a ellos, y posteriormente para poder incluir a una persona en una planilla de pensionados se requieren dos meses para hacer los cálculos oportunos.

En cuyo caso, tienen un reglamento muy claro que es de conocimiento público, está ahí totalmente vigente, entonces no es de que ellos hayan cometido ninguna anomalía, ellos han hecho todo lo que de acuerdo al principio de legalidad les corresponde. Ese no es el punto.

El punto que yo estoy sugiriendo es con relación a la Dirección de Recursos Humanos para que nos haga un informe sobre los casos de personas que se han pensionado y cómo ha sido la comunicación que ellos han hecho al Poder Judicial, cómo está lo del asunto de la rendición de cuentas, la sustitución de esa persona; para que me indiquen si efectivamente de la noche a la mañana la gente se va del Poder Judicial y después hay que irla a buscar a ver si todavía trabaja o no en el Poder Judicial. 

Eso no puede ser posible, como patrono que es la Corte Plena tenemos una responsabilidad y hay que establecer una reglamentación oportuna.

Entonces, quiero que la Dirección de Recursos Humanos nos indique, que es la que tenemos nosotros competencia, no sobre el Fondo, el Fondo tiene sus pautas claras y ellos están operando con base a su reglamento, es dentro de la organización interna del Poder Judicial sobre la comunicación de estos, derechos cuando la gente se acoge al derecho de pensión, cómo lo están haciendo y establecer una reglamentación específica, para evitar a futuro cualquier tipo de anomalías, como las que se han presentado en este caso. Eso sería, gracias".

Indica la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Igual sometería a votación porque la propuesta viene en ese sentido, a ver si esta cámara está de acuerdo. 

Creo que la Dirección de Gestión Humana, por lo menos siento que se entra en una contradicción, en el sentido de que el acuerdo que toma la Junta de Pensiones y Jubilaciones, la Dirección de Gestión Humana lo que hace es un ejecútese de esos acuerdos que toma la Junta de Pensiones. 

Se pide a los servidores que pase el plazo de dos meses, a efectos de que no tengan problemas en cuanto a los depósitos de en este caso de lo que sería la jubilación y no queden desprovistos de recursos, o del cálculo de lo que son sus prestaciones legales.

Pero lo someto a votación de Corte si están de acuerdo con la propuesta o no de la magistrada Chacón, porque me parece que este es un tema que extrapola en cuanto a pedirle, con la cantidad de funcionarios que son o en todos los casos, a la Dirección de Gestión Humana, que nos lo diga con la cantidad de si lo hace, cómo lo hace y cómo lo hacemos. 

Creo que la inquietud que tiene la magistrada Chacón Artavia sería básicamente o estaría dirigida a la Junta de Pensiones que nos dijera con qué frecuencia sucede que los servidores avisen que habiendo cumplido con o teniendo su derecho a la jubilación, comunican con poco plazo que deciden acogerse a ese derecho. 

Pero sobre ese sentido es que, porque por ahí siento que podría haber una confrontación de derechos”.

Refiere la magistrada Varela: "Me parece, muy respetuosamente, que la propuesta de doña Roxana no tiene ningún valor agregado para la Institución. 

Que si le preocupa que a la persona que se va tenga problemas para que le paguen todo; eso es un tema que no le interesa a esta Corte propiamente, eso será una legitimación que tendrá esa persona que se va, y se atiene a los términos y plazos en que hizo la gestión, para recibir el pago.

Me parece que está bien claro el tema; todo se tramitó como corresponde en derecho. Que la confusión a la que se refiere doña Roxana, difiero de ella, que fue generada por la misma doña Emilia Navas. Me parece que aquí lo que hubo fue una precipitación en la interpretación, y unas afirmaciones precipitadas, pues no reflexionó, no se esperó a ver cómo había actuado la Junta que Administra el Fondo. 

Ahí queda claro, incluso hay una nota en agenda donde ellos solicitan que eso quede bien claro, porque se puso en entredicho a ese órgano y también se trató de poner en entredicho a la Corte como tal. 

Y eso tiene que quedar bien claro, el trámite se hizo dentro de lo que legalmente procedía; que fue más rápido, sí, puede que sí, aquí nadie discute eso.

Y el tema de que Gestión Humana tenga que encargársele por esta Corte hacer un estudio en los términos que se está proponiendo, me parece un desperdicio de recursos públicos poner a este órgano a hacer informes en ese sentido, que no tienen ningún valor agregado para la gestión de la institución. 

Que si hay que revisar reglamentos, pues bueno, habría que ver si eso es necesario, pero habría que replantear la pretensión".

Expresa la magistrada Chacón: "Bueno, yo difiero, porque me parece que la Corte Plena y el Poder Judicial tiene que asegurar lo que es la continuidad en el servicio público, y tiene que verificar la rendición de cuentas de sus funcionarios, tiene que verificar que los presupuestos que han sido asignados a las diferentes oficinas sean gastados como corresponde. 

Y me parece que tiene que haber un informe claro de la participación de cada funcionario en el puesto y en el cargo que se está desempeñando. Lo veo desde la continuidad del servicio público, desde una obligación que como Corte Plena tenemos. 

En ese sentido, es que me parece importante, yo no estoy diciendo que en todos los casos me diga la Dirección de Recursos Humanos cómo fue que notificaron la pensión, o cómo comunicaron o si no comunicaron. Lo que estoy indicando es cuál ha sido la práctica anterior y si la Dirección de Gestión Humana se entera o no de las personas que se van a pensionar. 

Porque yo tengo entendido incluso que la Dirección de Recursos Humanos o de Gestión Humana de cualquier institución tiene que tener una claridad sobre sus funcionarios que se van a pensionar, sobre las personas que están próximas a acogerse a su derecho de pensión. De hecho, cuando aquí en esta Corte se habló de las plazas que no se podían llenar porque se iban a congelar por la norma presupuestaria, que luego se dejó sin efecto, se tenía una proyección de cuántas personas se iban a pensionar en un año y eso fue casi 200 personas en un año o personas que salían, que renunciaban y demás. Ese dato consta en el Departamento de Gestión Humana.

Lo que yo estoy indicando es si hay pautas claras sobre la comunicación de que los funcionarios se vayan a pensionar, de si los funcionarios pueden o no irse y se les pagan todas las vacaciones. Me parece fundamental desde el tema presupuestario, eso es un ahorro de recursos el saber si las personas se van con todo un periodo de vacaciones que no disfrutaron, entonces se les tiene que pagar. 

O sea, nosotros tenemos algunas limitaciones que ha establecido las diferentes normas presupuestarias, y eso es lo que estoy indicando que se me informe, no en cada caso qué sucedió. 

No creo que sea una pérdida de tiempo doña Julia, con todo respecto, me parece que es "ordenar la casa". Gracias".

Dice la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Muy bien, tal vez para no atrasar los tiempos de Corte.

Magistrada Rojas del tiempo cedido le quedó un minuto".

Manifiesta la magistrada Rojas: "Sí yo sé, voy a gastar menos de un minuto porque me parece que podría ser un puente. Me parece que lo que doña Roxana está proponiendo tiene que ver con una propuesta de mejora hacia futuro. 

O sea, ya lo que pasó en mi opinión ya está ahí, está corroborado y ahí están agregadas a las actas. 

Ella lo que está diciendo me parece entenderle, y yo creo que no puede ser desoído por Corte, es que quien jubila no es la Junta de Pensiones, en el oficio que se adjunta lo dice, lo que la Junta dice es: mire usted sí está en los supuestos en que la Ley lo indica y usted ya tiene derecho a jubilarse. 

Pero lo que pasa después, que es quién es el que dice a partir de cuándo, porque ya cumplió con las obligaciones, no solo legales, si no constitucionales, porque la rendición de cuentas está en el 11 de la Constitución, tiene que estar normado. 

Entonces ahorita la gestión se presenta ante Recursos Humanos, y eventualmente si el nombramiento depende de Corte, o sea, cuál es el proceso. Una vez que la Junta determina: sí usted tiene derecho a jubilarse, ¿cuál es el procedimiento de abandono?

Me parece que ella nos está haciendo una propuesta de mejora muy importante para regular hacia futuro circunstancias que no generen que un magistrado, que un fiscal, que un juez de la República; simplemente, inclusive teniendo un juicio pendiente que podría generar una nulidad, por la integración del Tribunal; simplemente diga me jubilo hoy, y el juicio tal vez tenía cinco meses de estar pendiente. 

No puede ser que el patrono no tenga ninguna intervención…”

Indica la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Magistrada Rojas, el plazo está cumplido".

Continúa la magistrada Rojas: "Entonces yo lo veo como una oportunidad de mejora a partir de una información que se tenga de qué es lo que se está haciendo y cómo puede mejorar. 

Yo creo que eso sería si doña Roxana me lo admite, una modificación posible".

 Reitera la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Magistrada Rojas, el plazo está cumplido".

Señala la magistrada Chacón: "Claro doña Iris, en ese sentido es que estamos haciendo la propuesta".

Manifiesta la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Creo que se parte de un error, o por lo menos esa es la visión que tengo, quien ordena la jubilación es la Junta de Pensiones, esa es la función que tiene, quien lo ordena. La Dirección de Gestión Humana lo que hace es el ejecútese de los cálculos y demás. 

Que puede ser la solicitud que hacen de que se tomen disposiciones diferentes, por lo menos la posición que tengo es que, esta es la propuesta, es una comunicación que hace el Consejo Superior sobre una situación específica. 

Si se quieren tomar medidas a futuro con relación a estas condiciones, me parece que se tiene que presentar ante Corte Plena o el Consejo Superior cuál es la petición concreta de cuáles son las normas jurídicas que deben ser modificadas a efecto de que se pueda cumplir o que se pueda hacer diferente y que las personas que laboramos para esta institución no podamos irnos en las condiciones que se han dado. 

Sin embargo, pienso que la propuesta es, yo no modificaría, tomaría en consideración el acuerdo como estaba, y si la magistrada Chacón o algún compañero o compañera quieren hacer una propuesta diferente creo que tienen que presentarlo a Corte en condiciones distintas. 

En esto sí me parece importante dejar claro, porque desde la audiencia del mes de junio y julio había quedado debidamente clarificado que la Junta de Pensiones en su oportunidad no se reunió en un día especial, menos domingo, a realizar un acto de aprobación de la jubilación de doña Emilia Navas en forma exclusiva. Si no que lo hizo dentro de sus funciones ordinarias que se reúne los lunes de cada semana. 

Entonces, por lo menos desde la Presidencia en este momento, yo no estaría en anuencia a modificar la propuesta tal como viene, sobre todo que esto es una comunicación, y reitero, salvo que quieran que lo sometamos a votación. 

Queda abierta a disposición de las magistradas o magistrados si quieren hacer una propuesta diferente con relación a la modificación. 

Si no, sometería a votación si se acoge o no la propuesta de la magistrada Chacón. 

Doña Roxana, ya el plazo está cumplido de los 5 minutos, el plazo que le cedió la magistrada Rojas y los tres minutos de réplica están cumplidos”

	Vamos a someter a votación si se acoge o no la propuesta de la magistrada Chacón".

	Señala el magistrado Aguirre: "Quería hacer una pregunta, es que me parece que el tema que hemos venido conversando tiene que ver con la comunicación a la institución acerca del momento en que la persona se acoge a la jubilación. Es que el tema viene porque ahora no es la institución, no es el Poder Judicial el que otorga el derecho jubilatorio a partir de, yo no sé cómo, sino que es la Junta de Pensiones la que otorga el derecho jubilatorio a partir de, seguro, ese es el beneficio jubilatorio.

	Pero como ahora tenemos una decisión entre el órgano que administra el sistema de pensiones y el órgano Poder Judicial, que es el empleador, entonces me parece que el tema viene porque pareciera que no está claro que si yo comunico a la Junta de Pensiones, a partir de tal fecha me jubilo, pero no le comunico a mi empleador, porque es que ahora es un órgano separado del Poder Judicial.

	En otras partes funciona de esa manera, una vez que a la persona le otorgan el beneficio jubilatorio o de pensión, le comunica al empleador: yo me retiro de mi puesto porque se me ha otorgado el derecho de pensión.

	Es decir, creo que el temita viene por ahí de que si basta con que la persona le diga a la Junta de Pensiones: me acojo a partir del lunes, para que eso signifique que está produciendo efecto frente al empleador de que a partir del lunes ya no soy más su servidor.

	Esto es porque les dijo, hoy día el tema de la administración del sistema de pensiones es un órgano separado del Poder Judicial pero la relación de la persona funcionaria no es con la Junta de Pensiones sino con el Poder Judicial.

	Entonces pareciera, entiendo, que lo que existe es una especie de vacío que habría que definir, pero bueno, no me parece que en caliente -digamos- sea lo mejor para definir qué es lo que debemos, cómo vamos a tratar el tema, si vamos a estableces de una vez aquí que; no sé, me perece que debiéramos discutir más y establecer exactamente qué es lo que hay que hacer.

	Porque les repito, el problema viene porque actualmente las pensiones las maneja un órgano que no es el empleador, el empleador es el Poder Judicial y una cosa es el derecho de pensión y otra cosa es la relación de empleo.

	Entonces yo pensaría que sería conveniente darle un poquito más de vuelta al asunto".

Indica la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Muchas gracias, don Orlando.

Si ustedes ven como viene la propuesta y el acuerdo, la Junta comunica a la Dirección de Gestión Humana, y así viene en el documento, a la Dirección de Gestión Humana y a los órganos administrativos correspondientes.

Pero lo sometemos a votación como corresponde, cada uno toma la decisión que corresponda".

	Consulta el magistrado Aguirre: "En concreto ¿cuál sería la propuesta de doña Roxana?".

Dice la magistrada Chacón: "¿Me permite doña Patricia explicarle a don Orlando en un minuto?".

	Contesta la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "En un minuto". 

Añade la magistrada Chacón: "Don Orlando, en la misma línea como usted lo está presentando, me parece que, hacia futuro, debemos de tener los informes necesarios para ir tomando disposiciones. 

No pretendo que el acuerdo sea modificado, el acuerdo está ahí como tal, pero está dentro de las propuestas, lo cual quiere decir que como magistrados podemos hacer sugerencias, ya lo actuado el caso de la Fiscala está claramente establecido, está en firme y está totalmente aclarado.

Lo que estoy diciendo es pedir información al Departamento de Recursos Humanos para que nos informe e ir trabajando en propuestas a futuro. 

Don Orlando lo tiene sumamente claro, una cosa es el Poder Judicial como patrono de los funcionarios y otra cosa es el Fondo de Jubilaciones que verifica el derecho y los requisitos y otorga un derecho, porque quien le pone fecha es el mismo funcionario, pero tiene que ponerla con ciertas limitaciones que el patrono le da para efectos de garantizar el servicio público. Es nada más medir información a futuro para ir trabajando la propuesta, que nos permita tener una claridad y cambiar las pautas con relación a la fecha en que se acogen los funcionarios del Poder Judicial". 

	Añade el magistrado Aguirre: "O sea, como que nos den alguna opinión de cómo debe manejarse la situación".

	Aclara la magistrada Chacón: "Sí señor, pedir los informes para que ellos nos den una opinión e ir trabajando hacia futuro sobre la construcción de normas más claras que permitan garantizar el servicio público y toda la responsabilidad que se tiene como funcionario".

	Recibida la votación correspondiente, por mayoría de once votos, se dispuso: No acoger la propuesta de la magistrada Chacón y mantener la redacción propuesta al acuerdo, en consecuencia: Tener por conocido el acuerdo adoptado por el Consejo Superior en sesión Nº 59-2021 celebrada el 15 de julio de 2021, artículo XII. Así votaron los magistrados y las magistradas Solano, Rivas, Varela, Ramírez, Burgos, Alfaro, Zúñiga, Garro, los suplentes López González, Delgado Faith y Chacón Jiménez.

Los magistrados y las magistradas Rojas, Aguirre, Sánchez, Olaso, Chacón, Castillo, Salazar Alvarado, Araya, la suplente Jiménez Ramírez y el suplente Serrano García, votaron por acoger la propuesta de la magistrada Chacón.
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	Dice la Presidenta en ejercicio, magistrada Solano: "Muy bien, entonces tenemos por terminadas las propuestas. Vamos a verificar, creo que ya llegó el señor Presidente, entraríamos entonces a asuntos urgentes.

	Vamos a hacer un pequeño receso de cinco minutos para que tome la Presidencia don Fernando Cruz".

…”
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Se acordó por unanimidad: Tomar nota del acuerdo tomado por la Corte Plena en sesión N° 32-2021 del día 09 de agosto 2021, artículo X, remitido mediante oficio N°7699-2021 del 27 de agosto de 2021, suscrito por la licenciada Silvia Navarro Romanini, Secretaria General de la Corte Suprema de Justicia, sobre el informe de jubilación de la máster Emilia Navas Aparicio, a la sazón, Fiscala General de la República. Se declara acuerdo firme.
[bookmark: _Toc81560122]ARTÍCULO XV 
Documento N° 1096-2021
En sesión N° 36-2021 celebrada el 30 de agosto de 2021, artículo X, este órgano tomó el acuerdo que literalmente dice:
“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.”


- 0 -
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.”

- 0 -
Con base en el acuerdo anterior, se revise en audiencia a la máster Kattia Morales Navarro, Directora de Tecnología de la Información, quien expone lo relativo al oficio Nº 1712-DTI-2021 del 24 de agosto de 2021, relacionado con la versión preliminar de los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s). También asiste a la citada audiencia el servidor Michael Jiménez Ureña, Jefe de Gestión y Control, el servidor Jonathan Montiel Ureña y la servidora Catalina Mora Calvo, ambos colaboradores de Apoyo a la Gestión Informática.
Una vez tomaron la palabra, expusieron lo relativo al informa anteriormente escrito, así como sus alcances, asimismo, evacuaron las consultas presentadas por las personas integrantes de este órgano colegiado.
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Se acuerda por unanimidad: 1.) Tomar nota de la exposición realizada por la máster Kattia Morales Navarro, Directora de Tecnología de la Información, por el servidor Michael Jiménez Ureña, Jefe de Gestión y Control, el servidor Jonathan Montiel Ureña y la servidora Catalina Mora Calvo, ambos colaboradores de Apoyo a la Gestión Informática, relativo al oficio Nº 1712-DTI-2021 del 24 de agosto de 2021, relacionado con la versión preliminar de los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s). 2.) Aprobar el protocolo de “acuerdos de nivel de servicio (SLA’s)” presentado por la Dirección de tecnología de la Información. 3.) Comisionar a el MPM. Oslean Mora Valdez, Director a.i. de esta Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, para que coordine lo que corresponda con la Dirección de Tecnología de la Información. 4.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento de la Dirección de Tecnología de la Información. 
ARTÍCULO XVI
Documento N° 1188-2021
ANTECEDENTES DE INTERÉS
La promulgación de la reforma a la Ley Orgánica del Poder Judicial (LOPJ), establecida mediante la Ley N°. 9544 (22 de mayo 2018), establece la conformación de un nuevo órgano del Poder Judicial: La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), según dicta el artículo N°. 239 de dicho cuerpo normativo. Luego de un proceso de selección de sus integrantes titulares y suplentes, en el cual participan tanto el colectivo judicial como la Corte Plena a lo largo del periodo 2019, este cuerpo colegiado es oficialmente conformado y juramentado el día 27 de enero del año 2020, fecha a partir de la cual se inician las gestiones y trámites de su competencia.
Como parte de sus labores de supervisión como ente rector del Sistema Nacional de Pensiones Costarricense, la Superintendencia de Pensiones (SUPEN) en su calidad de supervisor y regulador de este nuevo órgano, según lo establece el artículo N° 241 de la LOPJ, emite el oficio N°. SP-439-2020 del 16 de abril 2020, mediante el cual se refiere entre otros factores, a la estructura mínima necesaria para la operación de la Junta Administradora del FJPPJ (Director Ejecutivo, Auditor Interno y Responsable de Función de Cumplimiento).
Este requerimiento particular, conlleva a la contratación de la consultoría especializada de la firma PricewaterhouseCoopers, ejecutando un proyecto que permita la determinación de una estructura mínima necesaria, suficiente y capaz para el desarrollo de las actividades que son de su competencia, estableciendo dicha estructura, perfiles específicos y escala salarial conforme a las condiciones para el mercado de pensiones costarricense. Paralelamente al desarrollo de este proyecto y ante la duda externada por este nuevo órgano sobre su naturaleza jurídica, relación con el Poder Judicial y régimen de empleo aplicable a sus eventuales colaboradores, se remite oficio N° 393-2020 de fecha 26 de junio 2020, mediante el cual se solicita criterio a la Procuraduría General de la República, quien emite dictamen N° C-021-2021 con fecha 29 de enero 2021, y que en su conclusión se destaca:
“C.	Conclusión:
De conformidad con lo expuesto, es criterio de la Procuraduría General de República, que:
1. La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial es un órgano con grado de desconcentración máxima del Poder Judicial para la administración de dicho régimen, dotado de personalidad jurídica instrumental para la gestión más eficiente de su propio presupuesto y de los recursos que componen el aludido fondo. 
2. La naturaleza jurídica de la Junta, a la que el artículo 239 de la LOPJ le confiere poderes – incluso normativos – que inciden directamente en la gestión de los recursos humanos a su cargo; no desliga a su personal del Poder Judicial, con el que sigue manteniendo una relación de empleo público.“
Al respecto conviene aclarar que mediante dicho dictamen se declara a la JUNAFO como “un órgano con grado de desconcentración máxima del Poder Judicial para la administración de dicho régimen…”, así mismo dicho dictamen es claro en señalar que: “… reiteramos que la consideración de la Junta como un órgano en grado de desconcentración máxima con personalidad jurídica instrumental no interrumpe su relación orgánica con el Poder Judicial”, debido a lo cual este cuerpo colegiado mantiene dicha relación al indicar que: “… la Corte Plena retenga ciertas potestades propias de su condición de superior jerarca dentro del Poder Judicial…”. De igual forma en relación con sus eventuales personas funcionarias, indica que: “no desliga a su personal del Poder Judicial, con el que sigue manteniendo una relación de empleo público” según reza dicho dictamen.
La determinación de la relación de empleo público aplicable a los funcionarios que eventualmente contrate este cuerpo colegiado influye para que en un primera etapa, se homologue su estructura, perfiles competenciales y escala salarial a los vigentes dentro del Poder Judicial, con el fin de establecer una primera estructura administrativa ajustada a dichas condiciones.
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA
Mediante sesión N°. 14-2021, artículo II del 24 de marzo de 2021 la JUNAFO, se determina la estructura inicial propuesta por la consultoría de PwC, así como la consideración del dictamen de la PGR para definir este primer aparato administrativo.
Dado lo expuesto en el criterio de la Procuraduría General de la Republica N°. C-021-2021, al aclararse la relación de empleo público de los funcionarios que laboren para la JUNAFO y su naturaleza jurídica, así como la indicación de que esta “no interrumpe su relación orgánica con el Poder Judicial”, en sesión N°. 26-2021, Art. XXI del 06 de abril de 2021, el honorable Consejo Superior decide crear una estructura administrativa propia para este nuevo cuerpo colegiado, con el fin de que coadyuve en la persecución de los objetivos de finidos por ley para la JUNAFO, de dicho acuerdo se extrae lo siguiente: 
“… 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. 3.) Autorizar a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, para que solicite directamente en caso de ser necesario a las dependencias del Poder Judicial los requerimientos específicos que permitan el correcto funcionamiento del Fondo. 4.) Autorizar el traslado de las plazas relacionadas con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial a partir del 15 de abril de 2021, para que integren la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, que responderá a la Junta Administradora del Fondo, las cuales se indican a continuación…” El resaltado no es del original. 
Así mismo, en sesión N°. 18-2021, artículo VI del 26 de abril de 2021 se determina la estructura temporal, con la cual la Dirección de la JUNAFO, operaría durante el periodo 2021, mientras se determina el mecanismo adecuado de inyección de recursos a la corriente presupuestaria, para realizar la contratación del personal que hace falta. Un detalle de esta estructura puede apreciarse en el siguiente documento:



Una vez recibida la disposición anterior por parte del Consejo Superior, la JUNAFO al considerar que el régimen del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial es un negocio en marcha y que requiere la constante ejecución de tareas y funciones de índole administrativo, procede en sesión N°. 18-2021, artículo XXV a tomar el acuerdo que a continuación se detalla:
“Este órgano colegiado, acordó de manera unánime: 1) Ratificar el nombramiento del MPM. Oslean Mora Valdez como Director Interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial a partir del 15 de abril 2021, ajustando sus funciones y competencias, conforme a las funciones que dicho cargo demanda. 2) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana, la Dirección Ejecutiva y al Macroproceso Financiero Contable su colaboración para realizar el traslado de las plazas, funciones y actividades propias relacionadas con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y esta Junta Administradora, mediante una transitoriedad a partir del 15 de abril, que permita ser asumidas por esta estructura administrativa, para lo cual se habilita su coordinación con el MPM. Oslean Mora Valdez, Director interino de la JAFJPPJ. 4) Conforme al acuerdo anterior, estarán facultadas las dependencias administrativas señaladas para continuar ejerciendo las funciones propias de sus cargos como hasta la fecha, coordinando lo necesario para las aprobaciones finales requeridas, con el señor Mora Valdez, conforme a las competencias de su cargo. 5) Deberán las anteriores dependencias, elaborar un informe de cierre de labores, detallando las actividades ordinarias, las extraordinarias que son llevadas a cabo por dichas plazas a ser trasladadas; así mismo se deberán indicar claramente cuales actividades se mantienen pendientes de ejecución y su nivel de prioridad para ser asumidas por la estructura administrativa de la Junta Administradora del FJPPJ. 6) La Dirección de Gestión Humana, la Dirección Ejecutiva y al Macroproceso Financiero Contable tomarán nota, para lo que a cada una corresponde. Se declara este acuerdo firme.”
De tal forma, es a partir del 15 de abril de 2021 que se conforma la Dirección de la JUNAFO, con una estructura temporal de funcionamiento para el periodo 2021 y nombrando al MPM. Oslean Mora Valdez como Director a.i. de este aparato administrativo para el presente periodo.
A partir de ese momento y conforme a la declaratoria de la Procuraduría General de la República, se realizan las gestiones pertinentes para dotar de un presupuesto propio a este cuerpo colegiado, así como los trámites necesarios para la dotación de las plazas necesarias para la ejecución de los requerimientos establecidos por el ente regulador del mercado.
Aunado a todo lo anterior, es de vital importancia destacar que el FJPPJ ejecuta sus operaciones bajo el principio de “negocio en marcha”, que mantiene obligaciones con su población afiliada y que debe continuar con una adecuada gestión de su portafolio de inversiones y activos en general, remisión de informes y cumplimiento de trámites operativos especializados necesarios para la correcta operación del FJPPJ, situación que a la fecha se ha cumplido a cabalidad.
PERFIL GERENTE / DIRECTOR GENERAL
La elaboración del proyecto de definición de la estructura administrativa de la JUNAFO elaborado por la empresa consultora, permite desarrollar un perfil de mercado altamente competitivo y a su vez se analiza el mercado costarricense para determinar las características más deseables en un profesional que asuma esta posición:


Así mismo, como parte de los insumos para la determinación de este perfil, se toma en consideración el propio establecido para el Director Ejecutivo del Poder Judicial, el cual se determina es el que se desea homologar en este etapa de conformación de la estructura administrativa inicial. El detalle de este puede ser apreciado a continuación: 


Conviene destacar que, dado que se homologan es esta etapa los perfiles propios del Poder Judicial, su estructura salarial, entre otros elementos, se valora necesario que el Director de la JUNAFO posea al menos, los mismos requisitos que existen para el puesto administrativo de mayor jerarquía dentro del Poder Judicial.
NORMATIVA
La normativa aplicable para los órganos regulados por el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero (CONASSIF), establece algunos requisitos, responsabilidades y obligaciones particulares que asumir este puesto conlleva, dentro de los cuales se pueden destacar:
I-REGLAMENTO DE GOBIERNO CORPORATIVO
Conviene destacar sobre el rol de la Alta Gerencia, lo establecido en los artículos 29, 30 y 31 del citado reglamento, conforme al siguiente detalle:
“Artículo 29. Responsabilidad general 
Bajo la supervisión del Órgano de Dirección, la Alta Gerencia debe gestionar las actividades de la entidad de forma coherente con la estrategia empresarial, el Apetito de Riesgo y las políticas aprobadas por dicho Órgano. Asimismo, debe supervisar las áreas operativas de la entidad para garantizar el cumplimiento de sus objetivos. 
Artículo 30. Idoneidad y proceso de selección 
Los miembros de la Alta Gerencia deben contar con la experiencia, las competencias y la integridad necesaria para gestionar y supervisar los negocios y las actividades bajo su responsabilidad. 
Los miembros de la Alta Gerencia deben ser seleccionados por medio de un proceso transparente, formal de promoción o contratación, aprobado por el Órgano de Dirección, que tenga en cuenta las condiciones y competencias requeridas para el puesto en cuestión. Debe contar con acceso a formación continua para mantener y mejorar sus competencias relacionadas con sus áreas de responsabilidad.
Artículo 31. Responsabilidades de la Alta Gerencia 
Entre otras funciones, corresponde a la Alta Gerencia: 
31.1 Implementar el plan de negocios o actividades, revisarlo periódicamente y asegurar que la organización y los recursos son los adecuados para su implementación. 
31.2 Rendir cuentas sobre la gestión de la entidad a las Partes Interesadas. 
31.3 Promover y velar por la supervisión adecuada del recurso humano. 
31.4 Delegar tareas al personal y establecer una estructura de gestión que promueva una cultura de control adecuada, la rendición de cuentas y la transparencia en toda la entidad. 
31.5 Implementar la gestión integral de los riesgos a que está expuesta la entidad y asegurar el cumplimiento de leyes, reglamentos, políticas internas y demás normativa, así como la atención de los requerimientos de los Órganos de Control y del supervisor.
31.6 Proporcionar, al Órgano de Dirección, la información necesaria para llevar a cabo sus funciones y cumplir sus responsabilidades. Entre esta información se encuentra: 
(i) Desviaciones de objetivos, estrategias y planes de negocio o actividades. 
(ii) Desviaciones en la estrategia de gestión de riesgos y en el Apetito de Riesgo declarado. 
(iii) Los niveles de capital, liquidez y solidez financiera de la entidad y de los Vehículos de Administración de Recursos de Terceros. 
(iv) Inobservancia del cumplimiento de la regulación, de los planes de acción presentados a la Superintendencia y a los Órganos de Control, de las políticas y de otras disposiciones aplicables a los Vehículos de Administración de Recursos de Terceros administrados y a la entidad. 
(v) Fallas del sistema de control interno. 
(vi) Preocupaciones sobre temas legales o reglamentarios. 
(vii) Cualquier otra que a juicio de la Alta Gerencia o del Órgano de Dirección sea necesaria para la toma de decisiones por parte de este último. 
31.7 Implementar las políticas aprobadas por el Órgano de Dirección para evitar o administrar posibles conflictos de intereses y establecer los procesos de control que aseguren su cumplimiento. 
31.8 Implementar y mantener un sistema de información gerencial que cumpla con las características de oportunidad, precisión, consistencia, integridad y relevancia. 
31.9 Implementar las recomendaciones realizadas por el supervisor, auditores internos y auditores externos.”
II-REGLAMENTO DE RIESGOS
De igual forma, el Reglamento de Riesgos vigente establece para la Alta Gerencia en su artículo N°. 7, las siguientes responsabilidades:
“Artículo 7. Responsabilidades de la Alta Gerencia 
Entre otras funciones, corresponde a la Alta Gerencia: 
a) Gestionar las actividades de la entidad regulada de forma coherente con el Apetito de Riesgo y las políticas aprobadas por el Órgano de Dirección con respecto a la gestión de riesgos de los fondos administrados. 
b) Implementar la gestión integral de los riesgos a que están expuestos los fondos administrados por la entidad regulada. 
c) Proporcionar, al Órgano de Dirección, la información necesaria para llevar a cabo sus funciones y cumplir sus responsabilidades. Dentro de esta información se encuentran las desviaciones en la estrategia de gestión de riesgos y en el Apetito de Riesgo declarado. 
d) Aprobar los controles necesarios para que las decisiones de inversión se tomen y se ejecuten en el marco de la declaración del apetito de riesgo y de las políticas de inversión aprobadas. Igualmente debe establecer los controles necesarios para que se lleve a cabo una gestión adecuada de los riesgos a los que están expuestas las inversiones. 
e) Identificar, gestionar, controlar y dar seguimiento a los factores de riesgo operativo que pudieran obstaculizar o impedir el logro de los objetivos de la organización. 
Los factores de riesgo incluyen, entre otros: fraude, relaciones laborales o contractuales, errores del recurso humano, estructura organizacional, cambios en la industria, la regulación, tecnología de la información, avances tecnológicos, fallos y errores en los sistemas de información y de contabilidad y, eventos externos. 
f) Desarrollar las políticas, procesos y procedimientos destinados a la gestión de riesgos para todos los productos, actividades, procesos y sistemas relevantes de la entidad regulada. 
g) Establecer y aplicar procedimientos para prevenir, identificar e informar oportunamente al Órgano de Dirección, sobre irregularidades en la generación de la información financiera o actividades fraudulentas relacionadas. 
h) Velar porque se disponga de un patrimonio suficiente para cubrir eventuales pérdidas derivadas de su giro de negocio o de otras fuentes. 
i) Establecer planes de contingencia y de continuidad de las actividades significativas, que aseguren su capacidad operativa y limiten las pérdidas en caso de una interrupción de sus operaciones. 
j) Velar porque exista un proceso de reclutamiento y selección que permita contratar el personal con las competencias, cualidades morales, la independencia y los conocimientos necesarios para el cumplimiento de sus responsabilidades. De igual manera, debe mantener un proceso de inducción, capacitación periódica y evaluación del desempeño para todos los colaboradores. En dicha inducción y capacitación periódica, debe incluirse a los miembros del Órgano de Dirección y de los comités técnicos. 
k) Proporcionar información suficiente, oportuna y precisa al Órgano de Dirección, comités técnicos, unidades de apoyo, entidades supervisoras y a los afiliados o pensionados, que les permitan tomar decisiones, evaluar las estrategias de gestión definida, o realizar análisis generales, según corresponda. 
l) Gestionar la seguridad de la información mediante medidas preventivas, correctivas y compensatorias que le permitan resguardar y proteger la información, buscando su confidencialidad, disponibilidad e integridad. 
m) Asegurar que se implementen sistemas de información que satisfagan los requerimientos de la entidad regulada, de los fondos administrados, del afiliado o pensionado, del ente supervisor y de otras partes interesadas. Además, debe gestionar una efectiva administración de datos que garantice la integridad, calidad, oportunidad y disponibilidad de la información. 
n) Implementar un marco para la gestión de los recursos de infraestructura tecnológica que asegure la continuidad, disponibilidad y oportunidad de los recursos de Tecnologías de Información que dan soporte a la entidad regulada y a los fondos administrados. 
o) Identificar y gestionar situaciones que puedan ocasionar exposición a litigios, sanciones, o reclamos de cualquier naturaleza, que puedan generar eventuales consecuencias financieras y de reputación.”
Adicionalmente es importante resaltar que la Alta Gerencia, es la responsable de garantizar el correcto funcionamiento y cumplimiento de los requerimientos normativos y particulares que la Superintendencia de Pensiones presente, coadyuvando al Órgano de Dirección (JUNAFO) en el cumplimiento de sus objetivos.
NOMBRAMIENTO INTERINO DEL CARGO PERIODO 2022
Con el fin de iniciar el proceso de conformación del equipo administrativo propio para atender los requerimientos de la JUNAFO y del régimen que administra, para el periodo 2022 y con ello atender parte de los requerimientos establecidos por la Superintendencia de Pensiones en su oficio N° SP-439-2020, este cuerpo colegiado decide buscar entre las personas funcionarias involucradas directamente en la gestión histórica del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, para que asuman los puestos de Director (a) y Subdirector (a), entre las siguientes personas candidatas:
	NOMBRE
	PUESTO ACTUAL
	CURRICULUM VITAE

	Ana Eugenia Romero Jenkins
	Directora Ejecutiva del Poder Judicial
	(Documento)

	Miguel Ovares Chavarría
	Jefe a.i. del Macroproceso Financiero Contable
	(Documento)

	José Andrés Lizano Vargas
	Jefe Proceso Operativo (Proceso de Riesgos)
	(Documento)

	Oslean V. Mora Valdez
	Director a.i. de la JUNAFO
	(Documento)


Al respecto conviene destacar que, cada una de las personas funcionarias enlistadas, ha sido sometida en diferentes oportunidades al tamizaje y valoración de atestados, sanciones, requisitos y demás evaluaciones por parte de la Superintendencia de Pensiones en su participación en los diferentes comités técnicos de apoyo propios del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, tanto cuando dicho régimen era administrado por el Consejo Superior, como ahora que es administrado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), en razón de lo cual se garantiza una óptima calidad en sus perfiles para ocupar los puestos referidos.
Conforme a lo expuesto, se acuerda lo siguiente: 1.) Una vez valorados los elementos anteriores, se somete a votación de los integrantes de este cuerpo colegiado para designar interinamente los puestos de alta dirección conforme al siguiente detalle:
a.) Para el puesto de director interino de la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, se procede a realizar la siguiente votación: 
· El integrante Arnoldo Hernández Solano vota por designar al máster Ana Eugenia romero Jenkins.
· El integrante Carlos Montero Zúñiga vota por la máster Romero Jenkins.
· La integrante Ana Lucrecia Ruiz Rojas vota por nombrar a la máster Romero Jenkins.
· En igual sentido, el integrante Juan Carlos Segura Solís, otorga el voto para la máster Romero Jenkins.
· El integrante Freddy Chacón Arrieta vota por desinar a la máster Romero Jenkins.
· La integrante Ingrid moya Aguilar manifiesta que se abstiene en la presente votación tomando en consideración la relación de jerarquía que tiene con la máster Romero Jenkins en el organigrama del Poder Judicial.
Como resultado de la votación anterior y al contar con un total de 5 votos, se tiene por designada a la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, como Directora interina del Fondo De Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, a partir del 1 de enero de 2022, la cual contó con un total de 5 votos.
b.) Se procede a realizar la designación del puesto de subdirector interino de la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, conforme al siguiente detalle:
· El integrante Arnoldo Hernández Solano vota por designar al MPM. Oslean Mora Valdez.
· El integrante Carlos Montero Zúñiga vota por el MPM. Oslean Mora Valdez.
· La integrante Ana Lucrecia Ruiz Rojas vota por nombrar al MPM. Oslean Mora Valdez.
· En igual sentido, el integrante Juan Carlos Segura Solís, otorga el voto para el MPM. Oslean Mora Valdez.
· El integrante Freddy Chacón Arrieta vota por desinar al MPM. Oslean Mora Valdez.
· Finalmente, la integrante Ingrid Moya Aguilar, vota por nombrar al MPM. Oslean Mora Valdez.
Contabilizados los votos emitidos anteriormente, de forma unánime se tiene por designado como subdirector interino de la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, al MPM. Oslean Mora Valdez, a partir del 1 de enero de 2022.
2.) Comunicar a la Corte Plena, al Consejo Superior y a las Direcciones del Poder Judicial, que la máster Ana Eugenia Romero Jenkins y el MPM. Oslean Mora Valdez, asumirán la Dirección y Subdirección de la JUNAFO, respectivamente, a partir del 1 de enero de 2022. Se declara acuerdo firme.
SALE DE LA SESIÓN EL PROSECRETARIO EDUARDO CHACÓN MONGE.
ARTÍCULO XVII
Documento N° 1190-2021
ANTECEDENTES DE INTERÉS
La promulgación de la reforma a la Ley Orgánica del Poder Judicial (LOPJ), establecida mediante la Ley N°. 9544 (22 de mayo 2018), establece la conformación de un nuevo órgano del Poder Judicial: La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial (JUNAFO), según dicta el artículo N°. 239 de dicho cuerpo normativo. Luego de un proceso de selección de sus integrantes titulares y suplentes, en el cual participan tanto el colectivo judicial como la Corte Plena a lo largo del periodo 2019, este cuerpo colegiado es oficialmente conformado y juramentado el día 27 de enero del año 2020, fecha a partir de la cual se inician las gestiones y trámites de su competencia.
Como parte de sus labores de supervisión como ente rector del Sistema Nacional de Pensiones Costarricense, la Superintendencia de Pensiones (SUPEN) en su calidad de supervisor y regulador de este nuevo órgano, según lo establece el artículo N° 241 de la LOPJ, emite el oficio N°. SP-439-2020 del 16 de abril 2020, mediante el cual se refiere entre otros factores, a la estructura mínima necesaria para la operación de la Junta Administradora del FJPPJ (Director Ejecutivo, Auditor Interno y Responsable de Función de Cumplimiento).
Este requerimiento particular, conlleva a la contratación de la consultoría especializada de la firma PricewaterhouseCoopers, ejecutando un proyecto que permita la determinación de una estructura mínima necesaria, suficiente y capaz para el desarrollo de las actividades que son de su competencia, estableciendo dicha estructura, perfiles específicos y escala salarial conforme a las condiciones para el mercado de pensiones costarricense. Paralelamente al desarrollo de este proyecto y ante la duda externada por este nuevo órgano sobre su naturaleza jurídica, relación con el Poder Judicial y régimen de empleo aplicable a sus eventuales colaboradores, se remite oficio N° 393-2020 de fecha 26 de junio 2020, mediante el cual se solicita criterio a la Procuraduría General de la República, quien emite dictamen N° C-021-2021 con fecha 29 de enero 2021, y que en su conclusión se destaca:
“C.	Conclusión:
De conformidad con lo expuesto, es criterio de la Procuraduría General de República, que:
3. La Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial es un órgano con grado de desconcentración máxima del Poder Judicial para la administración de dicho régimen, dotado de personalidad jurídica instrumental para la gestión más eficiente de su propio presupuesto y de los recursos que componen el aludido fondo. 
4. La naturaleza jurídica de la Junta, a la que el artículo 239 de la LOPJ le confiere poderes – incluso normativos – que inciden directamente en la gestión de los recursos humanos a su cargo; no desliga a su personal del Poder Judicial, con el que sigue manteniendo una relación de empleo público.“
Al respecto conviene aclarar que mediante dicho dictamen se declara a la JUNAFO como “un órgano con grado de desconcentración máxima del Poder Judicial para la administración de dicho régimen…”, así mismo dicho dictamen es claro en señalar que: “… reiteramos que la consideración de la Junta como un órgano en grado de desconcentración máxima con personalidad jurídica instrumental no interrumpe su relación orgánica con el Poder Judicial”, debido a lo cual este cuerpo colegiado mantiene dicha relación al indicar que: “… la Corte Plena retenga ciertas potestades propias de su condición de superior jerarca dentro del Poder Judicial…”. De igual forma en relación con sus eventuales personas funcionarias, indica que: “no desliga a su personal del Poder Judicial, con el que sigue manteniendo una relación de empleo público” según reza dicho dictamen.
La determinación de la relación de empleo público aplicable a los funcionarios que eventualmente contrate este cuerpo colegiado influye para que en un primera etapa, se homologue su estructura, perfiles competenciales y escala salarial a los vigentes dentro del Poder Judicial, con el fin de establecer una primera estructura administrativa ajustada a dichas condiciones.
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA
Mediante sesión N°. 14-2021, artículo II del 24 de marzo de 2021 la JUNAFO, se determina la estructura inicial propuesta por la consultoría de PwC, así como la consideración del dictamen de la PGR para definir este primer aparato administrativo.
Dado lo expuesto en el criterio de la Procuraduría General de la Republica N°. C-021-2021, al aclararse la relación de empleo público de los funcionarios que laboren para la JUNAFO y su naturaleza jurídica, así como la indicación de que esta “no interrumpe su relación orgánica con el Poder Judicial”, en sesión N°. 26-2021, Art. XXI del 06 de abril de 2021, el honorable Consejo Superior decide crear una estructura administrativa propia para este nuevo cuerpo colegiado, con el fin de que coadyuve en la persecución de los objetivos de finidos por ley para la JUNAFO, de dicho acuerdo se extrae lo siguiente: 
“… 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. 3.) Autorizar a la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, para que solicite directamente en caso de ser necesario a las dependencias del Poder Judicial los requerimientos específicos que permitan el correcto funcionamiento del Fondo. 4.) Autorizar el traslado de las plazas relacionadas con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial a partir del 15 de abril de 2021, para que integren la Dirección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, que responderá a la Junta Administradora del Fondo, las cuales se indican a continuación…” El resaltado no es del original. 
Así mismo, en sesión N°. 18-2021, artículo VI del 26 de abril de 2021 se determina la estructura temporal, con la cual la Dirección de la JUNAFO, operaría durante el periodo 2021, mientras se determina el mecanismo adecuado de inyección de recursos a la corriente presupuestaria, para realizar la contratación del personal que hace falta. Un detalle de esta estructura puede apreciarse en el siguiente documento:



Una vez recibida la disposición anterior por parte del Consejo Superior, la JUNAFO al considerar que el régimen del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial es un negocio en marcha y que requiere la constante ejecución de tareas y funciones de índole administrativo, procede en sesión N°. 18-2021, artículo XXV a tomar el acuerdo que a continuación se detalla:
“Este órgano colegiado, acordó de manera unánime: 1) Ratificar el nombramiento del MPM. Oslean Mora Valdez como Director Interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial a partir del 15 de abril 2021, ajustando sus funciones y competencias, conforme a las funciones que dicho cargo demanda. 2) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana, la Dirección Ejecutiva y al Macroproceso Financiero Contable su colaboración para realizar el traslado de las plazas, funciones y actividades propias relacionadas con el Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial y esta Junta Administradora, mediante una transitoriedad a partir del 15 de abril, que permita ser asumidas por esta estructura administrativa, para lo cual se habilita su coordinación con el MPM. Oslean Mora Valdez, Director interino de la JAFJPPJ. 4) Conforme al acuerdo anterior, estarán facultadas las dependencias administrativas señaladas para continuar ejerciendo las funciones propias de sus cargos como hasta la fecha, coordinando lo necesario para las aprobaciones finales requeridas, con el señor Mora Valdez, conforme a las competencias de su cargo. 5) Deberán las anteriores dependencias, elaborar un informe de cierre de labores, detallando las actividades ordinarias, las extraordinarias que son llevadas a cabo por dichas plazas a ser trasladadas; así mismo se deberán indicar claramente cuales actividades se mantienen pendientes de ejecución y su nivel de prioridad para ser asumidas por la estructura administrativa de la Junta Administradora del FJPPJ. 6) La Dirección de Gestión Humana, la Dirección Ejecutiva y al Macroproceso Financiero Contable tomarán nota, para lo que a cada una corresponde. Se declara este acuerdo firme.”
De tal forma, es a partir del 15 de abril de 2021 que se conforma la Dirección de la JUNAFO, con una estructura temporal de funcionamiento para el periodo 2021 y nombrando al MPM. Oslean Mora Valdez como Director a.i. de este aparato administrativo para el presente periodo.
A partir de ese momento y conforme a la declaratoria de la Procuraduría General de la República, se realizan las gestiones pertinentes para dotar de un presupuesto propio a este cuerpo colegiado, así como los trámites necesarios para la dotación de las plazas necesarias para la ejecución de los requerimientos establecidos por el ente regulador del mercado.
Aunado a todo lo anterior, es de vital importancia destacar que el FJPPJ ejecuta sus operaciones bajo el principio de “negocio en marcha”, que mantiene obligaciones con su población afiliada y que debe continuar con una adecuada gestión de su portafolio de inversiones y activos en general, remisión de informes y cumplimiento de trámites operativos especializados necesarios para la correcta operación del FJPPJ, situación que a la fecha se ha cumplido a cabalidad.
Tomando en consideración los antecedentes anteriormente citados y que dentro de la estructura de la Dirección de la JUNAFO cuenta con una plaza de asesor jurídico que colaborará con las funciones de esta Junta Administradora a partir del 1 de enero de 2022, se procede a valorar el nombramiento interino del mismo, acordando lo siguiente:
El integrante Arnoldo Hernández Solano, propone al licenciado Eduardo Chacón Monge, para que colabore de manera interina como asesor jurídico de esta Junta Administradora dada su experiencia, trayectoria y confianza que el órgano tiene al servidor.
Las integrantes Ingrid Moya Aguilar y Lucrecia Ruiz Rojas y los integrantes Carlos Montero Zúñiga, Juan Carlos segura Solís y Freddy Chacón Arrieta, votan por designar de manera interina al licenciado Chacón Monge, por las razones dadas anteriormente.
Por unanimidad, se tiene por designado de forma interina al licenciado Eduardo Chacón Monge, para que asuma como asesor jurídico de esta Junta Administradora a partir del 1 de enero de 2022.
2.) Hacer el presente acuerdo de conocimiento del Consejo Superior y de la Secretaría General de la Corte. 
INGRESA A LA SESIÓN EL PROSECRETARIO EDUARDO CHACÓN MONGE.
ARTÍCULO XVIII
Documento N° 1191-2021
Con la finalidad de valorar el trámite que corresponda relativos a los nombramientos interinos realizados en la presente sesión, se acuerda por unanimidad: Comunicar a la Dirección de Gestión Humana que esta Junta Administradora designó los siguientes nombramientos:
· Para el puesto de Director interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, designó a la máster Ana Eugenia Romero Jenkins, quien iniciará funciones a partir del 1 de enero de 2022.
· Para el puedo de Subdirector interino de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, designó al MPM. Oslean Mora Valdez, a partir del 1 de enero de 2022.
· Finalmente, designó al licenciado Eduardo Chacón Monge como asesor jurídico interino de esta Junta Administradora, a partir del 1 de enero de 2022.
Lo anterior, para que una vez se apruebe el presupuesto en el mes de noviembre del presente año, se ejecuten los nombramientos indicados, o en su defecto, como órgano técnico informe a esta Junta Administradora, el procedimiento que se debe realizar para ejecutar lo indicado.
---o0o---
A las doce horas terminó la sesión.


LIC. ARNOLDO HERNÁNDEZ SOLANO                     LIC. ANA LUCRECIA RUIZ ROLAS
Presidente Junta Administradora                                  Secretaría Junta Administradora
No. 11808-2020.doc
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San José, 17 de diciembre de 2020

N° 11808-2020

Al contestar refiérase a este # de oficio 


Señor


Oslean Mora Valdéz

Encargado Apoyo Administrativo

Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Estimado señor:


En atención a su correo electrónico recibido ayer, en que solicita se le informe en que estado se encuentra el oficio No. DJ-2891-2020; hago de su conocimiento que el oficio mencionado está en agenda para ser conocido por la Corte Plena.


Atentamente,


                                     Licda. Silvia Navarro Romanini

Secretaria General 

Corte Suprema de Justicia


C.

Ref. 14456-2020  


Shirley S.

 Teléfonos: 2295-3707   /  2295-3711
      Fax: (506) 2295-3706      E-mail secrecorte@poder-judicial.go.cr      Apdo: 1-1003 San José
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San José, 12 de marzo de 2021

N° 2416-2021

Al contestar refiérase a este # de oficio 


Señor


Oslean Mora Valdez

Encargado Apoyo Administrativo

Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Estimado señor:


En atención a su correo electrónico de fecha 4 de marzo en curso, en que solicita se le informe en que estado se encuentra el oficio No. DJ-2891-2020; hago de su conocimiento que el oficio mencionado sigue en agenda para ser conocido por la Corte Plena.


Atentamente,


                                     Licda. Silvia Navarro Romanini

Secretaria General 

Corte Suprema de Justicia


C.

Ref. 14456-2020 y 2324-2021 


Shirley S.

 Teléfonos: 2295-3707   /  2295-3711
      Fax: (506) 2295-3706      E-mail secrecorte@poder-judicial.go.cr      Apdo: 1-1003 San José
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Seguimiento oficio DJ-2891-2020 requerimiento SUPEN SP-880-2020..msg
Seguimiento oficio DJ-2891-2020, requerimiento SUPEN SP-880-2020.

		From

		Despacho de la Presidencia de la Corte

		To

		Oslean Mora Valdez

		Cc

		Roger Mata Brenes

		Recipients

		omorava@Poder-Judicial.go.cr; rmata@Poder-Judicial.go.cr



Buenas tardes Sr. Mora



 



Espero que se encuentre muy bien.



 



Con instrucciones del MSc. Róger Mata Brenes, me permito hacer de su conocimiento, que su solicitud  se gestionará ante la Secretaría General de la Corte, para la atención correspondiente.



 



Atentamente,



 







 



De: Oslean Mora Valdez <omorava@Poder-Judicial.go.cr> 
Enviado el: viernes, 7 de mayo de 2021 18:49
Para: Secretaría General de la Corte - Recepción de Documentos <secrecorte@Poder-Judicial.go.cr>; Despacho de la Presidencia de la Corte <despacho_pre@Poder-Judicial.go.cr>
CC: Dirección Jurídica <direccion_juridica@Poder-Judicial.go.cr>; Junta Administradora Fondo de Jubilaciones y Pensiones <junta_fondoJPPJ@Poder-Judicial.go.cr>
Asunto: Seguimiento oficio DJ-2891-2020, requerimiento SUPEN SP-880-2020.



 



Buenas tardes:



 



Mediante oficios N°. 11808-2020 del 17 de diciembre 2020 y 2416-2021 del 12 de marzo 2021, la Secretaría de la Corte ha informado que aún se mantiene pendiente de conocer en la agenda de la respetable Corte Plena el oficio N°. DJ-2891-2020 remitido por el MS.c. Rodrigo Alberto Campos Hidalgo, Director Jurídico del Poder Judicial, documento que inicia su trámite desde el pasado mes de septiembre de 2020.



 



La resolución de lo expuesto en dicho oficio, es parte integral de la atención del requerimiento presentado por la Superintendencia de Pensiones mediante oficio N° SP-880-2020, el cual hasta el día de hoy se encuentra pendiente de esta vital atención.



 



En razón de lo anterior, se requiere de la estimable colaboración de sus dependencias, con el fin de priorizar el conocimiento de este tema por parte de la honorable Corte Plena.



 



De antemano se agradece toda la colaboración que al respecto se sirvan brindar y quedo atento a sus consultas o comentarios.



 



Saludos cordiales, 



 



 



Oslean Mora Valdez | MPM.



Director a.i.



Dirección de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial



Corte Suprema de Justicia, Poder Judicial - República de Costa Rica.



Ofic. +506 2295-3443 / Cel. +506 8318-2848 / Fax. +506 2295-4790



Barrio González Lahmann, av. 6 y 8, calle 17 y 19. Edifício OIJ, primer piso. 



Distrito: Catedral. Cantón: Central. Provincia: San José.



Web: fjp.poder-judicial.go.cr  |  Email: omorava@poder-judicial.go.cr
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R-DC-00006-2021. CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA. Despacho
Contralor. San José a las doce horas del dieciocho de febrero de dos mil veintiuno.----------

CONSIDERANDO:

1°—Que los articulos 27 y 84 de la Ley de Contratacién Administrativa, establecen
los limites econdmicos a partir de los cuales aplica cada uno de los diferentes
procedimientos de contratacion, y la cuantia para poder apelar ante la Contraloria
General de la Republica el acto de adjudicacion.

2°—Que dichos articulos establecen que la Contraloria General de la Republica
debe actualizar los limites antes sefialados a mas tardar la segunda quincena de febrero
de cada afio tomando como referencia, entre otros, la variacién porcentual de indice de
Precios al Consumidor (IPC).

3°—Que mediante el Voto 998-98 de las once horas treinta minutos del dieciséis de
febrero de mil novecientos noventa y ocho de la Sala Constitucional de la Corte Suprema
de Justicia, se determin6 que en la actualizacion de los limites de contratacion se deben
ponderar las condiciones macroecondmicas del pais, la condicién real de las partidas que
se destinan para la adquisicion de bienes y servicios no personales, asi como la
preponderancia de las licitaciones publicas a partir de la cual se deberia valorar el resto
de procedimientos de contratacién administrativa. De lo anterior deben existir los estudios
gue respalden las decisiones que se adopten.

4°—Que el Programa Macroeconomico 2021-2022 publicado por el Banco Central de
Costa Rica reafirma el compromiso de esa institucion con preservar una inflaciéon baja y
estable, y mantuvo la meta de inflacion en 3%, con un rango de tolerancia de un punto
porcentual hacia arriba y otro hacia abajo, igual a la establecida para el periodo anterior.

5°—Que a partir de las sumas base aprobadas por el legislador en los articulos 27 y
84 de la Ley de Contratacion Administrativa, se ha estimado necesario mantener
pardmetros diferenciados de actualizacion, con el propésito de reconocer el caso
particular de los contratos de obra publica, de manera que los limites resulten ajustados a
la realidad y dimensién de ese tipo contractual. Cabe sefialar, que la metodologia de
actualizacién en el caso de los citados contratos de obra también parte esencialmente de
valoraciones relativas a las variables antes indicadas.

6° —Que el articulo 27 de la Ley de Contratacibn Administrativa asigna a la
Contraloria General el deber de elaborar una lista con el nombre de cada Administracion
y el monto de su presupuesto autorizado para respaldar la contratacién de bienes y
servicios no personales, la cual se calcula sobre el promedio de las sumas
presupuestadas por cada Administracion para respaldar la contratacion de bienes y
servicios no personales, en el periodo vigente y en los dos periodos anteriores.

Contraloria General de la Republica
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7°— Que se utiliza en la elaboracién de los limites econémicos las partidas para
adquisicion de bienes y servicios no personales del presupuesto institucional de cada
Administracion, entendiendo por éste el que rige durante el ejercicio econémico y
comprende el presupuesto inicial y sus variaciones (presupuestos extraordinarios y
modificaciones presupuestarias), conforme lo regula la Norma 2.2.1 de las Normas
Técnicas Sobre Presupuesto Publico (N-1-2012-DC-DFOE) Resolucion R-DC-24-2012
emitida por el Despacho de la Contralora General de la Republica a las nueve horas del
veintiséis de marzo de dos mil doce, que fue modificada por la Resolucién R-DC-064-
2013 de las quince horas del nueve de mayo de dos mil trece, publicada en la Gaceta No.
101 del 28 de mayo del 2013.

8°—Que para la preparacion de los limites econémicos que se definen en esta
Resolucion, se tomé la informacion del Sistema Institucional de Informacién sobre Planes
y Presupuestos regulado mediante las “Directrices Generales a los Sujetos Pasivos de la
Contraloria General de la Republica para el Adecuado Registro y Validacion de
Informacion en el Sistema de Informacion sobre Planes y Presupuestos (SIPP) (D-1-
2010-DC-DFOE)”; Directriz R-DC-54-2010 del Despacho del Contralor General de la
Republica de las ocho horas del doce de marzo de dos mil diez. La captura de la
informacién se realizé al ser las 10 horas y 49 minutos del 12 de febrero del 2021. Para
las instituciones que corresponden al Gobierno Central se tomd la informacion contenida
en el Sistema Integrado de Gestion de Administracion Financiera (SIGAF), en lo que
corresponda.

9°—Que el articulo 22 de la Ley de Fortalecimiento y Modernizacion de las
Entidades Publicas del Sector Telecomunicaciones, Ley N° 8660, establece el
procedimiento para determinar los limites econdmicos a partir de los cuales aplica cada
uno de los diferentes procedimientos de contratacién del Instituto Costarricense de
Electricidad (ICE). Asimismo, el articulo 26 estatuye que en el caso del ICE solo cabra
recurso de apelacion cuando se trate de licitacion publica.

10°—Que el articulo 45 aparte b) de la Ley N° 8660 reformd el articulo 23 de la Ley
N° 7799 Reforma de la Ley de Creacién del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago,
disponiendo que a la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago le
aplicara el mismo régimen de contratacién administrativa que el establecido para el ICE.

11°—Que el articulo 20 de esa misma Ley establece que la adquisicion de bienes y
servicios, que realicen las empresas del ICE constituidas como una sociedad an6nima,
guedaran excluidas de la Ley de Contratacién Administrativa.

12°—Que el articulo 16 aparte ch) de la ley de Fortalecimiento del Instituto
Costarricense de Ferrocarriles (INCOFER), Ley N°9366, reformé el articulo 16 de su ley
organica, Ley N°7001, de 19 de setiembre de 1985 y sus reformas, disponiendo que al

Contraloria General de la Republica
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INCOFER le aplicara el mismo régimen de contratacion administrativa establecido para el
ICE en el capitulo IV del titulo 1l de la Ley 8660.

13°—Que mediante Ley N° 9524 denominada "Fortalecimiento del control
presupuestario de los érganos desconcentrados del Gobierno Central" se dispuso que los
presupuestos de los drganos desconcentrados de la Administracion central se
incorporaran al proceso de aprobacion del presupuesto nacional por parte de la Asamblea
Legislativa.

14°— Que de acuerdo con el Decreto Ejecutivo N° 42712-H, denominado
‘Reglamento a la Ley N° 9524 Ley de Fortalecimiento del Control Presupuestario de los
Organos Desconcentrados del Gobierno Central y Reforma a los Articulos 2 y 3 del
Decreto No 39183-H, Denominado: Procedimiento para la Incorporacion y
Desincorporacion Presupuestaria de las Fuentes de Financiamiento de Crédito Publico
Externo y las Autorizaciones De Gasto Asociadas al Presupuesto de la Republica”. Se
establece que los 6rganos desconcentrados formaran parte integral del presupuesto del
organo al que estan adscritos.

15°—Que mediante el dictamen N° C-181-2018 del 01 de agosto de 2018, la
Procuraduria General de la Republica, expuso: "En orden a esa competencia de la
Contraloria, la Ley 9524 no solo modifica el texto de la Ley Organica de la Contraloria
General de la Republica, sino que también modifica algunas otras leyes. Esa maodificacion
no tiene como objeto reformar la naturaleza juridica de los 6rganos que administran
presupuestos ni eliminar la atribucion de una personalidad juridica instrumental. Por el
contrario, el objeto de esas puntuales reformas es modificar la competencia de la
Contraloria General de la Republica.[...]" Y respecto a la personalidad juridica
instrumental sefald: "Asi, la personalidad instrumental asegura al érgano la facultad de
contratar, adquirir bienes, nombrar sus funcionarios con cargo al presupuesto pero
siempre con sujecién a las normas sobre ejecucién.”

16°—Que al mantener estos 6rganos su personalidad juridica instrumental,
conservan entre otros la facultad de contratar, por lo que para los efectos de la
actualizacion de los limites de contratacion administrativa, se consideraran Unicamente
los montos asignados en las partidas del presupuesto nacional Ley de Presupuesto
Ordinario y Extraordinario de la Republica para el ejercicio econémico 2021, ley N°9926 ,
gue respaldan la adquisicion de bienes y servicios no personales de esos 6rganos
desconcentrados, y no el de la cartera ministerial al que estén adscritos.

Contraloria General de la Republica
T: (506) 2501-8000, F: (506) 2501-8100 C: contraloria.general@cgrcr.go.cr
http://www.cgr.go.cr/ Apdo. 1179-1000, San José, Costa Rica




http://www.cgr.go.cr/



—~CGR

Se resuelve:

POR TANTO

I. —Actualizar los limites econ6micos que establecen los incisos a) al j) de los
articulos 27 y 84 de la Ley de Contratacién Administrativa y sus reformas, de conformidad
con lo que se indica en las siguientes tablas:
I.A. Limites generales de contratacién administrativa, excluye obra publica:

LIMITES GENERALES DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA
(EXCLUYE OBRA PUBLICA)
ANO 2021
. LIMITES DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA
Presupuesto para compra de bienes Articulo 27 Recurso de
Estrato? y servicios no personales —— — Apelacion
Articulos 27 y 84 LICIta‘_:Ion Licitacion Abreviada Cont‘ratacmn Articulo 84
Publica Directa
lgual a lgual a lgual a
o] o] o]
Mas de menos de mas de Menos de mas de Menos de A partir de
A 78 300 000 000,00 679 000 000,00| 679 000 000,00 97 900 000,00| 97 900 000,00| 339 000 000,00
B 52 200 000 000,00{78 300 000 000,00| 585 000 000,00| 585 000 000,00 30 390 000,00 30 390 000,00| 241 300 000,00
C 26 100 000 000,00{52 200 000 000,00| 410 000 000,00| 410 000 000,00 27 350 000,00 27 350 000,00| 172 700 000,00
D 13 050 000 000,00(26 100 000 000,00| 292 700 000,00| 292 700 000,00| 24 310000,00| 24 310 000,00 126 300 000,00
E 2 610 000 000,00{13 050 000 000,00{ 204 900 000,00| 204 900 000,00| 21 270000,00| 21 270000,00{ 91 000 000,00
F 1305 000 000,00| 2610 000 000,00 175 600 000,00( 175 600 000,00 18 240 000,00{ 18 240 000,00/ 78000 000,00
G 783 000 000,00{ 1 305000 000,00{ 117 100 000,00| 117 100 000,00| 15200 000,00| 15200 000,00 53900 000,00
H 261 000 000,00 783 000 000,00| 87 800 000,00 87 800 000,00 9120 000,00 9120 000,00| 39 000 000,00
| 78 300 000,00 261 000 000,00 58 500 000,00 58 500 000,00 6 080 000,00 6 080 000,00| 26 010 000,00
J 78 300 000,00/ 29 270000,00( 29 270000,00 3000 000,00 3000 000,00f 13010 000,00
* Los estratos corresponden con los incisos de los articulos 27 y 84 de la Ley de Contratacion Administrativa.
I.B. Limites especificos de contratacion administrativa para obra publica:
LIMITES ESPECIFICOS DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA
PARA OBRA PUBLICA
Afo 2021
Presupuesto para compra de bienes LIMITES DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA Recurso de
Estrato? ici I Articulo 27 Apelacis
Y Servicios no personales Licitacion L . Contratacion pelacion
Articulos 27y 84 - Licitacion Abreviada B Articulo 84
Pablica Directa
lgual a lgual a lgual a
o o o
Mas de menos de mas de Menos de mas de Menos de A partir de
A 78 300 000 000,00 1 054 000 000,00] 1 054 000 000,00| 152 000 000,00| 152 000 000,00| 527 000 000,00
B 52 200 000 000,00(78 300 000 000,00| 908 000 000,00{ 908 000 000,00 47 170 000,00 47 170 000,00/ 374 200 000,00
C 26 100 000 000,00|52 200 000 000,00| 636 000 000,00 636 000 000,00| 42 450 000,00| 42 450 000,00| 268 100 000,00
D 13 050 000 000,00|26 100 000 000,00| 454 200 000,00 454 200 000,00 37 730 000,00| 37 730 000,00/ 196 000 000,00
E 2 610 000 000,00|13 050 000 000,00{ 317 900 000,00 317 900 000,00| 33 020 000,00| 33 020 000,00| 141 300 000,00
F 1305 000 000,00{ 2610000000,00f 272500000,00f 272500000,00] 28310000,00|/ 28310000,00{ 121 100 000,00
G 783 000 000,00| 1305 000000,00] 181 700000,00{ 181 700 000,00f 23590 000,00/ 23590 000,00 83700 000,00
H 261 000 000,00 783 000 000,00 136 200 000,00 136 200 000,00/ 14160000,00/ 14160000,00/ 60500 000,00
| 78 300 000,00 261 000 000,00 90 800 000,00 90 800 000,00 9 440 000,00 9440 000,00| 40350 000,00
J 78 300 000,00 45 420 000,00 45 420 000,00| 4700 000,00] 4700 000,00| 20 150 000,00

' Los estratos corresponden con los incisos de los articulos 27 y 84 de la Ley de Contratacion Administrativa.
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Il. —Limites de contratacién aplicables al ICE y JASEC.

LIMITES DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA ANO 2021
Célculo segun articulo 22 de la Ley N° 8660
L|C|,tac.:|on Licitacion Abreviada Cont‘ratacmn
Plblica Directa
Instituciones Estrato de
lguala lguala referenciat
0 Menos de 0 Menos de
mas de mas de
Instituto COStar”‘zleC”;a de Electricidad | ¢ 074 022 732.00|6 874 022 732,00| 97 900 000,00| 97 900 000,00 A
Junta Administrativa del Servicio
Eléctrico de Cartago (JASEC) 710449 047,001 710449047,00f 27350000,00f 27350000,00 C

1Determinado segiin el monto presupuestario promedio, en millones de colones del periodo 2019-2021, para la adquisicién de bienes y
servicios no personales indicado como referencia en el punto X de esta resolucion.

lI.— De conformidad con lo indicado en el parrafo segundo del articulo 183 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, en el caso de la Compafiia
Nacional de Fuerza y Luz S.A. (CNFL) la cuantia para apelar el acto de adjudicacién
ante la Contraloria General de la Republica, en los contratos de obra publica sera a partir
de quinientos veintisiete millones de colones (¢527.000.000,00), que corresponde al limite
econdémico para apelacion en el estrato A contenido en la tabla I.B. de esta Resolucion.
Para las restantes contrataciones, la cuantia para apelar el acto de adjudicacion ante la
Contraloria General de la Republica, serd a partir de trescientos treinta y nueve millones
de colones (¢339.000.000,00), que corresponde al limite econdmico para apelacion en el
estrato A contenido en la tabla I.A. de esta Resolucion.

Asimismo, el monto que equivaldria a la cuantia para la licitaciéon publica calculada
de conformidad con el articulo 22 de la Ley N° 8660 es mil novecientos veinticinco
millones seiscientos noventa y cinco mil trescientos cincuenta y tres colones
(¢1.925.695.353,00), el cual debera ser considerado para efectos de objecion y refrendo,
en el tanto asi corresponda el cumplimiento de ese requisito.

IV.— De conformidad con lo indicado en el parrafo segundo del articulo 183 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, en el caso de Radiogréafica
Costarricense S.A. (RACSA) la cuantia para apelar el acto de adjudicacién ante la
Contraloria General de la Republica, en los contratos de obra publica sera a partir de
doscientos sesenta y ocho millones cien mil colones (¢268.100.000,00), que corresponde
al limite econ6mico para apelacion en el estrato C contenido en la tabla 1.B. de esta
Resolucion. Para las restantes contrataciones, la cuantia para apelar el acto de
adjudicacion ante la Contraloria General de la Republica sera a partir de ciento setenta y
dos millones setecientos mil colones (¢172.700.000,00), que corresponde al limite
econdmico para apelacion en el estrato C contenido en la tabla I.A. de esta Resolucion.
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Asimismo, el monto que equivaldria a la cuantia para la licitacion publica calculada
de conformidad con el articulo 22 de la Ley N° 8660 es quinientos sesenta y tres millones
novecientos cincuenta y ocho mil ochenta y cuatro colones (¢563.958.084,00), el cual
debera ser considerado para efectos de objecion y refrendo, en el tanto asi corresponda
el cumplimiento de ese requisito.

V. — De conformidad con lo indicado en el parrafo segundo del articulo 183 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, en el caso de Gestion Cobro Grupo
ICE S.A. la cuantia para apelar el acto de adjudicacion ante la Contraloria General de la
Republica, en los contratos de obra publica sera a partir de cuarenta millones trescientos
cincuenta mil colones (¢40.350.000,00), que corresponde al limite econémico para
apelacion en el estrato | contenido en la tabla I.B. de esta Resolucion. Para las restantes
contrataciones, la cuantia para apelar el acto de adjudicacion ante la Contraloria General
de la Republica, sera a partir de veintiséis millones diez mil colones (¢26.010.000,00), que
corresponde al limite econémico para apelacién en el estrato | contenido en la tabla I.A.
de esta Resolucion.

Asimismo, el monto que equivaldria a la cuantia para la licitacién puablica calculada
de conformidad con el articulo 22 de la Ley N° 8660 es ciento diez millones novecientos
sesenta y tres mil cuarenta y cuatro colones (¢110.963.044,00), el cual debera ser
considerado para efectos de objecion y refrendo, en el tanto asi corresponda el
cumplimiento de ese requisito.

VI. — Limites de contratacion aplicables al INCOFER

LIMITES DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA ANO 2021

Célculo segun articulo 16 aparte ch) de la Ley N° 9366 que refiere al articulo 22 de la Ley N° 8660

Licitacion L . Contratacion
Pabli Licitacion Abreviada Direct
Instituciéon P e Estrato de
lgual a lgual a referencia
0 Menos de o] Menos de
mas de mas de
Instituto Costarricense de
Ferrocarriles (INCOFER) 761 950 444,001 761 950444,001 21270000,00( 21270000,00 E

VIl.— Aquellos procedimientos que al entrar en vigencia esta Resolucion ya tienen la
publicacion o la invitacidn del aviso a participar realizado, continuaran su tramite —hasta
su finalizacibn— segun las formalidades propias del procedimiento iniciado.

VIIl. —EI parametro a utilizar para definir la procedencia del recurso de apelacion, es
el monto vigente a la fecha de publicacion o comunicacion del acto de adjudicacion.

IX. —La actualizacién de limites contenida en esta Resolucién, no aplicara a las
contrataciones que se encuentren en tramite de refrendo o de aprobacion interna, segun
corresponda, a la fecha de entrada en vigencia de esta Resolucién.
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X. —Establecer para la aplicacion de los limites actualizados en esta Resolucion
relativos al articulo 27 de la Ley de Contratacion Administrativa, los montos
presupuestarios promedios, en millones de colones, del periodo 2019-2021, para la
adquisicion de bienes y servicios no personales, utilizando los presupuestos
institucionales correspondientes para los dos primeros periodos y el presupuesto inicial
para el periodo vigente. La informacion que se utilizd corresponde a la registrada y
aprobada en el SIPP y en el SIGAF. El listado final de las entidades y érganos de la
Administracion Puablica es el siguiente:

PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-
ACADEMIA NACIONAL DE CIENCIAS 11,11 J
AGENCIA DE PROTECCION DE DATOS DE LOS HABITANTES 349 49
(PRODHAB) : H
ALMACEN FISCAL AGRICOLA DE CARTAGO S.A. 333,71 H
ASAMBLEA LEGISLATIVA 14 576,43 D
AUTORIDAD REGULADORA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 6 142,44 E
BANCO CENTRAL DE COSTA RICA 65 722,66 B
BANCO DE COSTA RICA 165 697,23 A
) PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-
BANCO HIPOTECARIO DE LA VIVIENDA (BANHVI) 4 150,65 E
BANCO NACIONAL DE COSTA RICA 248 970,85 A
BANCO POPULAR Y DE DESARROLLO COMUNAL 113 178,78 A
BCR CORREDORA DE SEGUROS SOCIEDAD ANONIMA 4 194,46 E
BCR PENSION OPERADORA DE PLANES DE PENSIONES 314167
COMPLEMENTARIAS SOCIEDAD ANONIMA ’ E
BCR VALORES PUESTO DE BOLSA S.A. 2 891,26 E
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BCR-SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE FONDOS DE INVERSION S.A. 5604,01 E
BENEMERITO CUERPO DE BOMBEROS DE COSTA RICA 19 406,23 D
BN CORREDORA DE SEGUROS S.A. 3 554,54 E
BN SOCIEDAD ADMINISTRADORA DE FONDOS DE INVERSION S.A 3 251,67 E
BN VALORES PUESTO DE BOLSA S.A. 3 215,26 E
BN-VITAL OPERADORA DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS S.A. 6 220,70 E
CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL (CCSS) 1692 302,62 A
CASA DE LA CULTURA DE PUNTARENAS 65,13 J
CENTRO COSTARRICENSE DE PRODUCCION CINEMATOGRAFICA 769,74 H
CENTRO CULTURAL E HISTORICO JOSE FIGUERES FERRER 41,60 J
CENTRO NACIONAL DE LA MUSICA 1 004,80 G
COLEGIO SAN LUIS GONZAGA 570,03 H
COLEGIO UNIVERSITARIO DE CARTAGO 1241,18 G
COLEGIO UNIVERSITARIO DE LIMON 1636,31 F
COMISION DE ENERGIA ATOMICA DE COSTA RICA 8,63 J
COMISION NACIONAL DE ASUNTOS INDIGENAS 99,01 I
COMISION NACIONAL DE PRESTAMOS PARA EDUCACION 29 119,05 C
COMISION NACIONAL DE PREVENCION DE RIESGOS Y ATENCION DE 2 963.03

EMERGENCIAS ' E
COMISION NACIONAL DE VACUNACION Y EPIDEMIOLOGIA 2 199,69 F
COMISION NACIONAL PARA LA GESTION DE LA BIODIVERSIDAD 247,37 I
COMISION PARA EL ORDENAMIENTO Y MANEJO DE LA CUENCA DEL 132 41

RIO REVENTAZON ' I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ABANGARES 54,54 J
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COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ACOSTA 51,08 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE AGUIRRE 141,01 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ALAJUELA 792,34 G
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ALAJUELITA 107,96 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ALFARO RUIZ 37,57 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ALVARADO 25,93 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ASERRI 31,47 J
) PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-

COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ATENAS 59,97 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE BAGACES 65,95 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE BARVA 231,97 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE BELEN 474,00 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE BUENOS AIRES 53,29 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE CANAS 81,13 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE CARRILLO 181.82

GUANACASTE ' I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE CARTAGO 860,37 G
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE CORREDORES 80,95 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE COTO BRUS 47,27 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE CURRIDABAT 375,41 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE DESAMPARADOS 313,92 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE DOTA 12,26 J
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COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE EL GUARCO 71,37 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ESCAZU 1 080,99 G
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE ESPARZA 378,37 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE FLORES 64,90 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GARABITO 108,55 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GOICOECHEA 341,77 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GOLFITO 71,97 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GRECIA 165,70 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GUACIMO 48,32 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE GUATUSO 16,81 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE HEREDIA 513,56 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE HOJANCHA 26,40 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE JIMENEZ 19,61 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LA CRUZ 73.02

GUANACASTE ' J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LA UNION 184,11 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LEON CORTES 16,81 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LIBERIA 365,93 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LIMON 225,75 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE LOS CHILES 28,86 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE MATINA 64,05 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE MONTES DE OCA 214,90 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE MONTES DE ORO 47,40 J
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COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE MORA 83,44 I
) PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-

COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE MORAVIA 674,15 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE NANDAYURE 36,95 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE NARANJO 73,83 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE NICOYA 89,01 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE OREAMUNO 55,23 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE OROTINA 55,62 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE OSA 104,86 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PALMARES 72,16 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PARAISO 234,33 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PARRITA 67,55 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PEREZ ZELEDON 162,81 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE POAS 49,08 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE POCOCI 214,49 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PUNTARENAS 179,45 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE PURISCAL 40,16 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN CARLOS 291,77 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN ISIDRO DE

HEREDIA 79,16 I
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN JOSE 1 803,24 F
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN MATEO 26,48 J

Contraloria General de la Republica
T: (506) 2501-8000, F: (506) 2501-8100 C: contraloria.general@cgrcr.go.cr
http://www.cgr.go.cr/ Apdo. 1179-1000, San José, Costa Rica




http://www.cgr.go.cr/



—CGR

12

COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN RAFAEL DE

114,40
HEREDIA |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SAN RAMON 121,32 |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SANTA ANA 418,64 H
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SANTA BARBARA

126,89
HEREDIA |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SANTA CRUZ 201,38 |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SANTO 131.80
DOMINGO HEREDIA ' |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SARAPIQUI 96,59 |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SARCHI 69,38 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE SIQUIRRES 89,53 |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TALAMANCA 47,72 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TARRAZU 26,17 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TIBAS 191,70 |
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TILARAN 53,63 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TURRIALBA 56,97 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE TURRUBARES 11,21 J
COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE UPALA 61,54 J

, PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019-2021 | ESTRATO
-EN MILLONES-

COMITE CANTONAL DE DEPORTE Y RECREACION DE VASQUEZ DE 87 82
CORONADO ' |
COMPARIA NACIONAL DE FUERZA Y LUZ 244 664,08 A
CONSEJO DE SALUD OCUPACIONAL 447,49 H
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CONSEJO DE SEGURIDAD VIAL 24 326,21
CONSEJO DE TRANSPORTE PUBLICO 2 578,23
CONSEJO NACIONAL DE CLUBES 4-S 190,49
CONSEJO NACIONAL DE CONCESIONES 4614,50
CONSEJO NACIONAL DE INVESTIGACION EN SALUD (CONIS) 110,87
CONSEJO NACIONAL DE INVESTIGACIONES CIENTIFICAS Y 175.76
TECNOLOGICAS (CONICIT) '

CONSEJO NACIONAL DE LA PERSONA ADULTA MAYOR 331,05
CONSEJO NACIONAL DE LA POLITICA PUBLICA DE LA PERSONA JOVEN 785,66
CONSEJO NACIONAL DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD (CONAPDIS) 2 760,09
CONSEJO NACIONAL DE PRODUCCION 78 330,98
CONSEJO NACIONAL DE RECTORES (CONARE) 4 660,64
CONSEJO NACIONAL DE VIALIDAD 391 185,45
CONSEJO RECTOR SISTEMA DE BANCA PARA EL DESARROLLO 35 324,04
CONSEJO SUPERIOR DE EDUCACION 60,22
CONSEJO TECNICO DE AVIACION CIVIL 32 998,64
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA 1523,97
CORPORACION ARROCERA NACIONAL 573,99
CORPORACION BANANERA NACIONAL 4 564,28
CORPORACION GANADERA 1124,87
CORREOS DE COSTA RICA S.A. 11 841,23
DEFENSORIA DE LOS HABITANTES DE LA REPUBLICA 532,60
DEPOSITO AGRICOLA DE CARTAGO S.A. 560,55
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DIRECCION NACIONAL DE CENTROS DE EDUCACION Y NUTRICION Y 28 142 61
DE CENTROS DE ATENCION INTEGRAL ' C
DIRECCION NACIONAL DE NOTARIADO 1 224,30 G
EDITORIAL COSTA RICA 139,90 |
EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE HEREDIA (ESPH) 104 427,76 A
EMPRESA HIDROELECTRICA LOS NEGROS S.A. (SUBSIDIARIA E.S.P.H.) 555,09 H
FEDERACION DE CONCEJOS MUNICIPALES DE DISTRITO DE COSTA
6,46
RICA J
FEDERACION DE MUNICIPALIDADES CANTONES PRODUCTORES DE 371 57
BANANO (CAPROBA) ! H
FEDERACION DE MUNICIPALIDADES DE CARTAGO 17,09 J
, PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019-2021 | ESTRATO

-EN MILLONES-
FEDERACION DE MUNICIPALIDADES DE GUANACASTE (ANTES LIGA DE 130.48
MUNICIPALIDADES DE GUANACASTE) ' |
FEDERACION DE MUNICIPALIDADES DE LA REGION SUR DE LA 7 60
PROVINCIA DE PUNTARENAS (FEDEMSUR) ' J
FEDERACION METROPOLITANA DE MUNICIPALIDADES DE SAN JOSE 51,31 J
FEDERACION OCCIDENTAL DE MUNICIPALIDADES DE ALAJUELA 94,86 |
FONDO NACIONAL DE BECAS 1522,81 F
FONDO NACIONAL DE FINANCIAMIENTO FORESTAL 1111,67 G
GESTION COBRO GRUPO ICE SOCIEDAD ANONIMA 250,59 |
INS INVERSIONES SOCIEDAD ADMINISTRADORA FONDOS DE 1295 42
INVERSION ' G
INS RED DE SERVICIOS DE SALUD SOCIEDAD ANONIMA 8 616,48 E
INS SERVICIOS SOCIEDAD ANONIMA 7911,22 E
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|(§$Z|)TUT0 COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS 167 499,63 .
INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD 907 702,45 A
INSTITUTO COSTARRICENSE DE INVESTIGACION Y ENSERANZA EN » 303,54

NUTRICION Y SALUD (INCIENSA) ' F
INSTITUTO COSTARRICENSE DE PESCA Y ACUACULTURA 1579,20 F
INSTITUTO COSTARRICENSE DE PUERTOS DEL PACIFICO 5531,18 E
INSTITUTO COSTARRICENSE DE TURISMO (ICT) 18 459,00 D
INSTITUTO COSTARRICENSE DEL DEPORTE Y LA RECREACION 1055413

(ICODER) ' E
INSTITUTO COSTARRICENSE SOBRE DROGAS 2 082,62 F
INSTITUTO DE DESARROLLO PROFESIONAL ULADISLAO GAMEZ 132083

SOLANO ' F
INSTITUTO DE DESARROLLO RURAL (INDER) 26 601,36 C
INSTITUTO DE FOMENTO Y ASESORIA MUNICIPAL (IFAM) 14 073,64 D
INSTITUTO DEL CAFE DE COSTA RICA 1525,22 F
INSTITUTO MIXTO DE AYUDA SOCIAL 27 201,79 C
INSTITUTO NACIONAL DE APRENDIZAJE (INA) 65 884,38 B
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS 4 104,46 E
INSTITUTO NACIONAL DE FOMENTO COOPERATIVO 25 536,03 D
INSTITUTO NACIONAL DE INNOVACION TECNOLOGICA 135448

AGROPECUARIA INTA ' F
INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES 13 536,43 D
INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS (INS) 1154 062,51 A
INSTITUTO NACIONAL DE VIVIENDA Y URBANISMO 28 603,13 C
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INSTITUTO SOBRE ALCOHOLISMO Y FARMACODEPENDENCIA 5 707,21 E
PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-
INSTITUTO TECNOLOGICO DE COSTA RICA (ITCR) 23 382,43 D
INS-VALORES PUESTO DE BOLSA S.A. 4 216,27 E
JUNTA ADMINISTRATIVA CEMENTERIOS DE GOICOECHEA 128,44 |
JUNTA ADMINISTRATIVA DE LA DIRECCION GENERAL DE MIGRACION Y 6 710,03
EXTRANJERIA ' E
JUNTA ADMINISTRATIVA DE LA IMPRENTA NACIONAL 2 065,80 F
JUNTA ADMINISTRATIVA DEL ARCHIVO NACIONAL 1 038,55 G
JUNTA ADMINISTRATIVA DEL CEMENTERIO DE LIMON 18,98 J
JUNTA ADMINISTRATIVA DEL CEMENTERIO GENERAL Y LAS ROSAS DE 13,73
ALAJUELA ' |
JUNTA ADMINISTRATIVA DEL REGISTRO NACIONAL 15 603,44 D
JUNTA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO MUNICIPAL DE 47 168.92
CARTAGO (JASEC) ' C
JUNTA ADMINISTRATIVA PORTUARIA Y DE DESARROLLO ECONOMICO 11 235 56
DE LA VERTIENTE ATLANTICA ' E
JUNTA DE DESARROLLO REGIONAL DE LA ZONA SUR DE LA 1 704.81
PROVINCIA DE PUNTARENAS ' F
JUNTA DE PROTECCION SOCIAL DE SAN JOSE 30 597,20 C
LABORATORIO COSTARRICENSE DE METROLOGIA 210,22 |
LIGA DE MUNICIPALIDAD DE HEREDIA 26,05 J
MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA 2 793,68 E
MINISTERIO DE CIENCIA Y TECNOLOGIA 1.304,21 G
MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR 2 515,26 F
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MINISTERIO DE CULTURA Y JUVENTUD 6 027,74 E
MINISTERIO DE ECONOMIA, INDUSTRIA Y COMERCIO 1422,17 F
MINISTERIO DE EDUCACION PUBLICA 44.250,75 C
MINISTERIO DE GOBERNACION Y POLICIA 832,35 G
MINISTERIO DE HACIENDA 34.030,73 C
MINISTERIO DE JUSTICIA Y PAZ 36 382,67 C
MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA 897,06 G
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS Y TRANSPORTES 32 645,46 C
MINISTERIO DE PLANIFICACION NACIONAL Y POLITICA ECONOMICA 1 014,20 G
MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y CULTO 6 215,86 E
MINISTERIO DE SALUD 9949,79 E
MINISTERIO DE SEGURIDAD PUBLICA 51 175,57 C
MINISTERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL 5 246,57 E
MINISTERIO DE VIVIENDA Y ASENTAMIENTOS HUMANOS 568,64 H
MINISTERIO DEL AMBIENTE Y ENERGIA 3 629,76 E
MUNICIPALIDAD DE ABANGARES 4183,03 E
, PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019-2021 | ESTRATO
-EN MILLONES-
MUNICIPALIDAD DE ACOSTA 1860,21 F
MUNICIPALIDAD DE ALAJUELA 32 041,39 c
MUNICIPALIDAD DE ALAJUELITA 1276,04 G
MUNICIPALIDAD DE ALVARADO DE PACAYAS 1 468,75 F
MUNICIPALIDAD DE ASERRI 1 976,50 F
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MUNICIPALIDAD DE ATENAS 1 260,56 G
MUNICIPALIDAD DE BAGACES 2 080,62 F
MUNICIPALIDAD DE BARVA 3 606,18 E
MUNICIPALIDAD DE BELEN 5 237,20 E
MUNICIPALIDAD DE BUENOS AIRES 4 565,35 E
MUNICIPALIDAD DE CANAS 3 036,77 E
MUNICIPALIDAD DE CARRILLO GUANACASTE 4 606,68 E
MUNICIPALIDAD DE CARTAGO 13 417,57 D
MUNICIPALIDAD DE CORREDORES 3 200,96 E
MUNICIPALIDAD DE COTO BRUS 3 070,72 E
MUNICIPALIDAD DE CURRIDABAT 8 797,15 E
MUNICIPALIDAD DE DESAMPARADOS 5 364,91 E
MUNICIPALIDAD DE DOTA 2 270,39 F
MUNICIPALIDAD DE EL GUARCO 2 452,13 F
MUNICIPALIDAD DE ESCAZU 19 171,06 D
MUNICIPALIDAD DE ESPARZA 3421,36 E
MUNICIPALIDAD DE FLORES 1574,84 F
MUNICIPALIDAD DE GARABITO 3 298,97 E
MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA 10 546,03 E
MUNICIPALIDAD DE GOLFITO 3 608,38 E
MUNICIPALIDAD DE GRECIA 4 187,56 E
MUNICIPALIDAD DE GUACIMO 3221,35 E
MUNICIPALIDAD DE GUATUSO 2 972,63 E
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MUNICIPALIDAD DE HEREDIA 11 534,47 E
MUNICIPALIDAD DE HOJANCHA 1 768,68 F
MUNICIPALIDAD DE JIMENEZ 1 534,00 F
MUNICIPALIDAD DE LA CRUZ GUANACASTE 3182,69 E
MUNICIPALIDAD DE LA UNION 4 287,78 E
MUNICIPALIDAD DE LEON CORTES 1133,31 G
MUNICIPALIDAD DE LIBERIA 4578,89 E
MUNICIPALIDAD DE LIMON 4616,19 E
MUNICIPALIDAD DE LOS CHILES 2 049,60 F
MUNICIPALIDAD DE MATINA 3151,38 E

, PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019-2021 | ESTRATO
-EN MILLONES-

MUNICIPALIDAD DE MONTES DE OCA 4273,12 E
MUNICIPALIDAD DE MONTES DE ORO 1374,74 F
MUNICIPALIDAD DE MORA 2 631,73 E
MUNICIPALIDAD DE MORAVIA 3 077,06 E
MUNICIPALIDAD DE NANDAYURE 232831 F
MUNICIPALIDAD DE NARANJO 2 622,46 E
MUNICIPALIDAD DE NICOYA 4126,27 E
MUNICIPALIDAD DE OREAMUNO 2701,74 E
MUNICIPALIDAD DE OROTINA 2911,54 E
MUNICIPALIDAD DE OSA 3 676,90 E
MUNICIPALIDAD DE PALMARES 1511,47 F
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MUNICIPALIDAD DE PARAISO 378231 E
MUNICIPALIDAD DE PARRITA 2 052,63 F
MUNICIPALIDAD DE PEREZ ZELEDON 4 953,12 E
MUNICIPALIDAD DE POAS 1 837,50 F
MUNICIPALIDAD DE POCOCI 6 060,41 E
MUNICIPALIDAD DE PUNTARENAS 7082,11 E
MUNICIPALIDAD DE PURISCAL 2 180,85 F
MUNICIPALIDAD DE QUEPOS 3 111,76 E
MUNICIPALIDAD DE RIO CUARTO 1 916,96 F
MUNICIPALIDAD DE SAN CARLOS 8 141,66 E
MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO DE HEREDIA 1 341,53 F
MUNICIPALIDAD DE SAN JOSE 24 820,45 D
MUNICIPALIDAD DE SAN MATEO 1106,43 G
MUNICIPALIDAD DE SAN PABLO DE HEREDIA 2 555,43 F
MUNICIPALIDAD DE SAN RAFAEL DE HEREDIA 2 229,68 F
MUNICIPALIDAD DE SAN RAMON 4 898,22 E
MUNICIPALIDAD DE SANTA ANA 6 277,48 E
MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA 4 692,40 E
MUNICIPALIDAD DE SANTA CRUZ 4 985,00 E
MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA 3 856,01 E
MUNICIPALIDAD DE SARAPIQUI 4 695,41 E
MUNICIPALIDAD DE SARCHI 1 616,33 F
MUNICIPALIDAD DE SIQUIRRES 2 863,13 E
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MUNICIPALIDAD DE TALAMANCA 2178,64 F
MUNICIPALIDAD DE TARRAZU 2 293,23 F
MUNICIPALIDAD DE TIBAS 3 445,62 E
MUNICIPALIDAD DE TILARAN 2 122,49 F
) PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO

-EN MILLONES-
MUNICIPALIDAD DE TURRIALBA 4 734,27 E
MUNICIPALIDAD DE TURRUBARES 1182,56 G
MUNICIPALIDAD DE UPALA 3 467,04 E
MUNICIPALIDAD DE VASQUEZ DE CORONADO 2796,99 E
MUNICIPALIDAD DE ZARCERO 1547,16 F
MUSEO DE ARTE COSTARRICENSE 675,68 H
MUSEO DE ARTE Y DISENO CONTEMPORANEO 67,57 J
MUSEO DR. RAFAEL ANGEL CALDERON GUARDIA 86,20 I
MUSEO HISTORICO CULTURAL JUAN SANTAMARIA 275,14 H
MUSEO NACIONAL DE COSTA RICA 144757 F
OFICINA DE COOPERACION INTERNACIONAL DE LA SALUD 1738,45 F
OFICINA NACIONAL DE SEMILLAS 165,87 I
OFICINA NACIONAL FORESTAL 76,31 J
OPERADORA DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS Y DE
CAPITALIZACION LABORAL DE LA CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO 3 105,83
SOCIAL SA E
OPERADORA DE PLANES DE PENSIONES COMPLEMENTARIAS DEL 7316.22
BANCO POPULAR Y DE DESARROLLO COMUNAL S.A ' E
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EIAETNRE%NATO DE CONSTRUCCIONES INSTALACIONES Y ADQ DE 12 551,06 _
PATRONATO NACIONAL DE CIEGOS 22,23 J
PATRONATO NACIONAL DE LA INFANCIA (PANI) 18 700,69 D
PATRONATO NACIONAL DE REHABILITACION 191,62 |
PODER JUDICIAL 71580,43 B
POPULAR SEGUROS CORREDURIA DE SEGUROS SOCIEDAD ANONIMA 2 093,06 F
POPULAR SOCIEDAD DE FONDOS DE INVERSION SOCIEDAD ANONIMA 2 773,57 E
POPULAR VALORES PUESTO DE BOLSA S.A. 3 026,40 E
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA 1 084,96 G
PROGRAMA INTEGRAL MERCADEO AGROPECUARIO 8 361,71 E
PROMOTORA DE COMERCIO EXTERIOR DE COSTA RICA 7 190,00 E
RADIOGRAFICA COSTARRICENSE S. A 43 290,56 C
REFINADORA COSTARRICENSE DE PETROLEO SOCIEDAD ANONIMA 1 497 138.75
(RECOPE) ' A
SERVICIO FITOSANITARIO DEL ESTADO 5 260,50 E
SERVICIO NACIONAL DE AGUAS SUBTERRANEAS RIEGO Y 11 657 49
AVENAMIENTO ' E
SERVICIO NACIONAL DE SALUD ANIMAL 3 086,46 E
SISTEMA DE EMERGENCIAS 911 1 701,46 F
, PROMEDIO
ENTIDAD U ORGANO 2019 - 2021 ESTRATO
-EN MILLONES-
SISTEMA NACIONAL DE AREAS DE CONSERVACION 14 604,63 D
SISTEMA NACIONAL DE EDUCACION MUSICAL 761,13 H

Contraloria General de la Republica
T: (506) 2501-8000, F: (506) 2501-8100 C: contraloria.general@cgrcr.go.cr
http://www.cgr.go.cr/ Apdo. 1179-1000, San José, Costa Rica




http://www.cgr.go.cr/



— CGR

23

SISTEMA NACIONAL DE INFORMACION Y REGISTRO UNICO DE 2059 51

BENEFICIARIOS DEL ESTADO (SINIRUBE) ' F
SISTEMA NACIONAL DE RADIO Y TELEVISION CULTURAL (SINART) 6 085,07 E
SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES 2 158,86 F
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES (SUTEL) 7 069,44 E
SUPERINTENDENCIA GENERAL DE SEGUROS (SUGESE) 2098,14 F
TEATRO NACIONAL 1807,41 F
TEATRO POPULAR MELICO SALAZAR 1 635,06 F
TRIBUNAL REGISTRAL ADMINISTRATIVO 469,02 H
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES 12 423,86 E
UNION NACIONAL DE GOBIERNOS LOCALES 1 288,95 G
UNIVERSIDAD DE COSTA RICA 103 363,16 A
UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA (UNED) 33 809,64 C
UNIVERSIDAD NACIONAL (UNA) 66 863,64 B
UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL (UTN) 12 319,29 E

XI.— En caso que exista alguna discrepancia con el promedio calculado en la lista del
punto X de esta resolucion, cada entidad u érgano de la Administracion Pulblica podra
interponer ante la Contraloria General de la Republica, una solicitud de revision del
célculo realizado acompafiada de la respectiva documentacion de respaldo, que sera
debidamente analizada segun las particularidades del caso.

XIl.— Aquellas instituciones cuyos presupuestos no se encuentren incluidos en la lista del
punto X de esta Resolucion, utilizaran como referencia los limites econémicos aplicables
al inciso j) de los articulos 27 y 84 de la Ley de Contratacibn Administrativa y sus
reformas. Lo anterior, hasta que realicen solicitud ante la Contraloria General de la
Republica para que se proceda a calcular el correspondiente presupuesto promedio para
la adquisicidn de bienes y servicios no personales y se adicione esta Resolucion.

Contraloria General de la Republica
T: (506) 2501-8000, F: (506) 2501-8100 C: contraloria.general@cgrcr.go.cr
http://www.cgr.go.cr/ Apdo. 1179-1000, San José, Costa Rica




http://www.cgr.go.cr/



—~CGR

24

Xlll. — En la solicitud que deberé realizarse ante la Contraloria General de la Republica
gue sefiala el inciso XI deberd aportarse una certificacion en la que conste el monto
referido a los egresos de las partidas —servicios, materiales y suministros y bienes
duraderos- que respaldan la adquisicion de bienes y servicios no personales incluidas en
el presupuesto institucional para el periodo 2019 y 2020, asi como del presupuesto
ordinario aprobado para el ejercicio econémico 2021.

XIV. — De manera excepcional los Organos desconcentrados que disponen de
personalidad juridica instrumental, presupuesto propio y potestad de ejecutarlo, que no se
encuentran incluidos en la lista del punto X de esta Resolucion, se regiran por el
presupuesto de la entidad a la que estan adscritos. Lo anterior, hasta que formulen
solicitud ante la Contraloria General de la Republica para que se proceda a calcular el
correspondiente presupuesto promedio para la adquisicion de bienes y servicios no
personales y se adicione esta Resolucion.

XV. — La presente resolucion rige a partir de su publicacion.
PUBLIQUESE.
Firmado digitalmente por
MARTA EUGENIA

ACOSTA zZUNIGA
Fecha: 2021-02-18 15:07

Marta E. Acosta Zufiga )
CONTRALORA GENERAL DE LA REPUBLICA

MAZ/AUR/dgm
G: 2021001229-1
DC-0024-2021
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LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPÚBLICA DE COSTA RICA

DECRETA:



LEY GENERAL DE CONTRATACIÓN PÚBLICA

TÍTULO l 

Disposiciones generales



CAPÍTULO I 

Generalidades y principios



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 1- Ámbito de aplicación

La presente ley resulta de aplicación para toda la actividad contractual que emplee total o parcialmente fondos públicos. 



La actividad contractual de los sujetos privados cuando administren o custodien fondos públicos o cuando sean receptores de beneficios patrimoniales gratuitos o sin contraprestación alguna provenientes de componentes de la Hacienda Pública, conforme al artículo 5 de la Ley N.° 7428, Ley Orgánica de la Contraloría General de la República de 4 de noviembre de 1994, deberán aplicar esta ley únicamente cuando la contratación supere el 50% del límite inferior del umbral fijado para la licitación menor del régimen ordinario. En los casos en que los sujetos privados no apliquen esta ley deberán respetar el régimen de prohibiciones, los principios constitucionales y legales de la contratación pública, y lo dispuesto en el artículo 128, inciso d) de esta ley.



A los entes públicos no estatales cuyo financiamiento provenga en más de un cincuenta por ciento (50%) de recursos propios, los aportes o las contribuciones de sus agremiados, y las empresas públicas cuyo capital social pertenezca, en su mayoría, a particulares y no al sector público, no les resultará aplicable la presente ley. 



Cuando en esta ley se utilice el término “Administración” o “entidad contratante” ha de entenderse que corresponde a los sujetos que desarrollan actividad de contratación pública al amparo de la presente ley.

 

ARTÍCULO 2- Exclusiones de la aplicación de la ley

Se excluyen del alcance de la presente ley las siguientes actividades: 

a) La actividad ordinaria de la Administración.

b) Las relaciones de empleo público.

c) Los empréstitos públicos.  Los procedimientos de contratación derivados de ellos se regirán por la presente ley, salvo que la ley que apruebe el empréstito disponga otro régimen de contratación. 

d) Las contrataciones que se realicen fuera del país para la construcción, la instalación o la provisión de oficinas y para la contratación de bienes, obras y servicios, los cuales deberán ser utilizados y consumidos en su totalidad en el exterior. 

e) Los acuerdos celebrados con otros Estados o sujetos de derecho internacional público de carácter humanitario, los cuales se rigen por el derecho internacional público.

f) Los convenios de colaboración entre entes de derecho público, entendidos como aquellos acuerdos que se realizan dentro del ámbito de competencia legal de cada sujeto, donde hay paridad entre las obligaciones de las partes y se busca un mismo fin común, sin mediar pago alguno.

g) Las contrataciones que realice la Comisión Nacional de Emergencias, en virtud de la actividad extraordinaria definida en el artículo 4 de la Ley 8488, Ley Nacional de Emergencias y Prevención del Riesgo, de 22 de noviembre de 2005.  Las restantes contrataciones se regirán por lo previsto en la presente ley.  

h) La adquisición de combustible.





ARTÍCULO 3- Excepciones

Se exceptúan de los procedimientos ordinarios establecidos en esta ley únicamente las siguientes actividades: 

a) La actividad contractual sometida a un procedimiento especial de contratación, en virtud de acuerdos internacionales aprobados por la Asamblea Legislativa.

b) La actividad contractual desarrollada entre sí por entes de derecho público, cuando el objeto contractual se encuentre dentro de las facultades legales del ente a contratar. Para recurrir a esta excepción debe quedar acreditado en el expediente electrónico la idoneidad del ente público que se pretende contratar, debiendo este realizar al menos un setenta por ciento (70%) de la prestación del objeto contractual. Las contrataciones con terceros por parte del ente público contratado deberán estar referidas a cuestiones especializadas y observar los procedimientos establecidos en la presente ley. Esta excepción no podrá utilizarse como un mecanismo para la contratación de terceros sin atender los procedimientos establecidos en esta ley.

c) Cuando se determine que existe un proveedor único, lo cual deberá estar precedido tanto de una verificación en el sistema digital unificado, que así lo acredite, como de un estudio de mercado, y de una invitación que debe ser realizada en dicho sistema por el plazo mínimo de tres días hábiles a fin de conocer si existe más de un potencial oferente para proveer el objeto contractual y verificar así la unicidad. De existir más de un eventual proveedor, se deberá realizar el procedimiento correspondiente. Para el uso de esta excepción no se podrán alegar razones de conveniencia, ya que solo es posible utilizarla una vez comprobada la unicidad. No se considerará proveedor único, entre otros, el desarrollo de sistemas de información ni la adquisición de partes de tecnología que se agreguen a una existente, cuando aquella haya cumplido su vida útil.

d) El patrocinio y la contratación de medios de comunicación social vinculados con la gestión institucional, lo que no incluye la contratación de agencias de publicidad para realizar campañas publicitarias.

e) Contratación de capacitación abierta entendida como aquella donde media invitación al público en general.  

f) La contratación de numerario por parte del Banco Central de Costa Rica. Para ello, el banco deberá definir los mecanismos de control interno pertinentes que garanticen la seguridad de la compra.

g) Las compras realizadas con fondos de caja chica que sean indispensables e impostergables, siempre y cuando no excedan el diez por ciento (10%) del monto fijado para la licitación reducida, conforme lo disponga el reglamento de esta ley.

h) Las alianzas estratégicas autorizadas mediante ley, con el fin de lograr ventajas competitivas, todo de acuerdo con el giro de negocio de cada parte y lo regulado al respecto en la ley que las autoriza. Esta excepción no podrá utilizarse como un mecanismo para la contratación de terceros sin atender los procedimientos establecidos en esta ley.

i) La contratación de bienes o servicios artísticos, culturales e intelectuales que por su naturaleza intuitu personae y/o especialidad, sean incompatibles con los procedimientos ordinarios establecidos en la presente ley o su contratación no sea posible llevarla a cabo mediante un registro precalificado de oferente, todo conforme a lo que determine el reglamento.  

 j) Reparaciones indeterminadas: los supuestos en los que para determinar los alcances de la reparación sea necesario el desarme de la maquinaria, los equipos o los vehículos. Para ello, deberá contratarse un taller acreditado que sea garantía técnica de eficiencia y de responsabilidad, sobre la base de un precio alzado, o bien, de estimación aproximada del precio para su oportuna liquidación a efectuar en forma detallada. Queda habilitada la Administración para precalificar talleres con base en sistemas de contratación que garanticen una adecuada rotación de los talleres que previamente haya calificado como idóneos, siempre y cuando se fijen los mecanismos de control interno adecuados, tales como análisis de razonabilidad del precio, recuperación de piezas sustituidas, exigencia de facturas originales de repuestos, entre otros. En este caso es indispensable garantizar la incorporación de nuevos talleres en cualquier momento.



Por reglamento no podrán crearse nuevas excepciones.

ARTÍCULO 4- Requerimientos generales para el uso de las excepciones 

Para el uso de excepciones se deberán cumplir los siguientes requerimientos: 

a) Contar con la decisión inicial dictada por el jerarca de la institución o quien él delegue.

b)  Acreditar la procedencia de utilizar la excepción respectiva, dejando constancia de los motivos legales, técnicos y financieros que hacen de esta vía la mejor para la satisfacción del interés público. 

c) Realizar, cuando corresponda, un sondeo o un estudio de mercado que considere los potenciales oferentes idóneos del objeto que se pretende contratar.



Los requerimientos específicos para la aplicación de las excepciones serán regulados en el reglamento de esta ley.



En el sistema digital unificado deberá constar un registro del uso de las excepciones que realice cada Administración, el cual deberá estar disponible para la consulta ciudadana.



ARTÍCULO 5- Jerarquía de fuentes

La jerarquía de las normas en contratación pública se sujetará al siguiente orden: 

a) Constitución Política. 

b) Instrumentos internacionales. 

c) Ley General de Contratación Pública. 

d)  Ley 6227, Ley General de la Administración Pública, de 2 de mayo de 1978.  

e)  Otras leyes. 

f) Reglamento de la Ley General de Contratación Pública. 

g) Otros decretos ejecutivos y reglamentos. 

h) La normativa técnica aplicable según el objeto de la contratación. 

i) El pliego de condiciones. 

j)  El contrato respectivo.

ARTÍCULO 6- Facultades de fiscalización de la Contraloría General de la República 

Todas las disposiciones de esta ley deberán ser interpretadas para propiciar y facilitar las labores de fiscalización superior de la Hacienda Pública, incluido el principio de control que le corresponde a la Contraloría General de la República. 

La Contraloría General de la República, como órgano rector del ordenamiento de control y fiscalización superior de la Hacienda Pública, con ocasión de los recursos de apelación y de objeción o cualquier otro trámite que le sea presentado, podrá requerir a los entes, los  órganos, las personas sujetas a su control, o bien, a asesores externos, las consultas o los requerimientos que estime pertinentes, los cuales deberán ser atendidos en los términos y plazos estipulados en el respectivo requerimiento. La desatención de lo anterior originará la causal de sanción prevista en la presente ley.

ARTÍCULO 7- Régimen jurídico

La actividad de contratación pública se rige por los principios propios de esta materia y por las normas del ordenamiento jurídico administrativo. 

La Administración podrá utilizar instrumentalmente cualquier figura contractual que constituya la mejor forma para la debida satisfacción del fin público, siempre que se justifique por acto motivado suscrito por el jerarca o por quien él delegue.  

El régimen de nulidades de la Ley 6227, Ley General de la Administración Pública, de 2 de mayo de 1978, se aplicará a la actividad contractual pública. 

SECCIÓN II 

Principios generales de la contratación pública



ARTÍCULO 8- Principios generales

Los principios generales de la contratación pública rigen transversalmente en toda la actividad contractual en que medie el empleo de fondos públicos y durante todo el ciclo de la compra pública. 



Los principios que informan la contratación pública son los siguientes: 

a) Principio de integridad: la conducta de todos los sujetos que intervengan en la actividad de contratación en la que medien fondos públicos se ajustará al cumplimiento de las normas y los valores éticos, entre ellos, la honestidad, la buena fe, la responsabilidad y el respeto, prevaleciendo en todo momento el interés público.

b) Principio de valor por el dinero: toda contratación pública debe estar orientada a maximizar el valor de los recursos públicos que se invierten y a promover la actuación bajo el enfoque de gestión por resultados en las contrataciones, de tal forma que se realicen en forma oportuna y bajo las mejores condiciones de precio y calidad.

c) Principio de transparencia: todos los actos que se emitan con ocasión de la actividad de contratación pública deben ser accesibles de manera libre e igualitaria por parte de los intervinientes y de cualquier persona interesada. La información que se ponga a disposición debe ser cierta, precisa, oportuna, clara y consistente. Únicamente se exceptúa del libre acceso a la información que se determine confidencial de acuerdo con la ley, para lo cual deberá existir un acto motivado.

d) Principio de sostenibilidad social y ambiental: las acciones que se realicen en los procedimientos de contratación pública obedecerán, en la medida en que resulte posible, a criterios que permitan la protección medioambiental, social y el desarrollo humano.

e) Principios de eficacia y eficiencia: el uso de los fondos y bienes públicos y la conducta de todos los sujetos que intervienen en la actividad de compras públicas deben responder al cumplimiento de los fines, las metas y los objetivos institucionales y a la satisfacción del interés público. 

En todas las etapas del procedimiento de compra prevalecerá el contenido sobre la forma y se favorecerá la conservación de los actos. Los defectos subsanables y los incumplimientos intrascendentes no descalificarán la oferta que los contenga.

f) Principio de igualdad y libre concurrencia: en los procedimientos de contratación pública se dará un trato igualitario a todos los oferentes, se procurará la más amplia competencia y se invitará a potenciales oferentes idóneos. No se podrán establecer restricciones injustificadas a la libre participación. 

g) Principio de la vigencia tecnológica: el objeto de la contratación debe reunir exigencias de calidad y actualización tecnológica que obedezcan a avances científicos contemporáneos, de conformidad con las necesidades y posibilidades de la entidad contratante. 

h) Principio de mutabilidad del contrato: según lo permita el ordenamiento jurídico, la Administración tendrá las prerrogativas y los poderes para hacer los cambios contractuales que considere necesarios, siempre y cuando estos respondan a la protección o el alcance del interés público perseguido.



i) Principio de intangibilidad patrimonial: la Administración está obligada a observar el equilibrio financiero del contrato y evitar, para ambas partes, una afectación patrimonial, por lo que la Administración podrá hacer un ajuste en los términos económicos del contrato cuando la causa no sea atribuible al contratista, o bien, medien causas de caso fortuito o de fuerza mayor, de conformidad con lo regulado en esta ley.

SECCIÓN III 

Aplicación de instrumentos internacionales en compras públicas

ARTÍCULO 9- Reglas de aplicación

Al momento de la decisión inicial, la Administración deberá verificar si la contratación se encuentra o no cubierta por el capítulo de compras públicas de un instrumento comercial internacional vigente en Costa Rica, para lo cual deberá considerar el ámbito de cobertura y aplicar, en su caso, plazos mínimos de recepción de ofertas, reglas sobre objeto contractual, avisos y cualquier otro aspecto específico de la materia.



Para la efectiva implementación de los capítulos de compras públicas de los instrumentos comerciales internacionales vigentes en Costa Rica, la Dirección de Contratación Pública, en coordinación con el Ministerio de Comercio Exterior, incluirá, dentro del sistema digital unificado, una herramienta tecnológica con los parámetros necesarios para facilitar la identificación de las contrataciones cubiertas por esos capítulos. Además, deberán coordinar las actividades de capacitación destinadas a funcionarios a cargo de procedimientos de contratación.



CAPÍTULO II

Actuaciones de la Administración y otros sujetos



SECCIÓN I 

Actuaciones de la Administración

ARTÍCULO 10- Actuar ético de la Administración

Todas las actuaciones que realicen los funcionarios de la Administración, con ocasión de la actividad de contratación pública, deberán realizarse de manera proba, íntegra y transparente, bajo el cumplimiento de los principios éticos.  

La Autoridad de Contratación Pública emitirá los lineamientos para la aplicación de esta disposición, conforme a lo que el reglamento disponga al efecto. 

ARTÍCULO 11- Pago 

Una vez recibida a satisfacción la obra, el bien o el servicio y presentada la factura conforme a derecho, la Administración procederá con el pago del precio al contratista según lo establecido en cada contrato y dentro de los plazos que se establezcan en el reglamento.



El pliego de condiciones podrá establecer el pago anticipado en un porcentaje que se fijará reglamentariamente a cambio de una garantía.

La Administración podrá efectuar adelantos de pago cuando ello obedezca a una costumbre o uso derivado de la práctica comercial, por concepto de materiales depositados en la obra u otro supuesto regulado en el reglamento de esta ley.

La Administración, previo avalúo, podrá ofrecer como parte del pago bienes muebles de su propiedad, siempre que sean de libre disposición y afines al objeto que se pretende adquirir.



En el pliego de condiciones, conforme a lo que disponga el reglamento de esta ley, se podrán contemplar formas de pago conformes con el alcance de los objetivos acordados, incluyendo pero no limitado al pago por resultados, pago por precio- volumen y pago en función del uso, con apego a los principios de eficiencia, eficacia y valor por dinero.



ARTÍCULO 12- Obligación de atención y cumplimiento 

Toda gestión que formule el contratista, que sea necesaria para la continuidad de la ejecución del contrato, deberá ser resuelta y comunicada por la Administración dentro de un plazo máximo de diez días hábiles contado a partir del recibo de la solicitud, salvo plazo distinto debidamente justificado y contemplado en el pliego de condiciones o en el contrato. Las restantes peticiones que formule el contratista serán resueltas y comunicadas en un plazo máximo de treinta días hábiles. La inobservancia de los plazos anteriores originará responsabilidad administrativa del funcionario incumpliente.



La Administración está obligada a cumplir con todos los compromisos adquiridos válidamente en la contratación pública y a realizar las gestiones pertinentes de forma oportuna para que el contratista ejecute en forma idónea el objeto pactado.

El silencio de la Administración se entenderá como aceptación de la petición, cuando se trate de una autorización admisible en derecho y se haya cumplido con todos los requisitos.

SECCIÓN II 

Actuaciones de otros sujetos distintos a LA Administración

ARTÍCULO 13- Actuar ético de otros sujetos distintos de la Administración

Todas las actuaciones que realicen los sujetos distintos de la Administración, con ocasión de la actividad de contratación pública, la deberán realizar de manera proba, íntegra y transparente, bajo el más alto cumplimiento de los principios éticos. 



La Autoridad de Contratación Pública emitirá los lineamientos para la aplicación de esta disposición, conforme a lo que el reglamento disponga al efecto. 

ARTÍCULO 14- Obligaciones del oferente y del contratista 

Serán obligaciones de los oferentes y de los contratistas las siguientes:

a) Someterse plenamente al ordenamiento jurídico costarricense, debiendo verificar que el procedimiento utilizado por la Administración se ajuste a las disposiciones de la presente ley. 

b) Presentar una oferta completa a partir de las reglas del pliego de condiciones. 

c) Ser diligente en la atención de cualquier requerimiento y ser proactivo y dirigir todas sus actuaciones a la ejecución del contrato.  Una vez que el sistema digital unificado notifique al oferente que la Administración emitió los estudios de ofertas, este deberá proceder en la forma prevista en el artículo 50 de esta ley.

d) Cumplir con lo ofrecido en su propuesta y en cualquier manifestación formal documentada que hayan aportado adicionalmente en el curso del procedimiento o en la formalización del contrato. 

e) Aportar a la Administración, si resultara adjudicatario, los contratos que acuerde con los subcontratistas, así como cualquier otra información que requiera la Administración para la toma de decisiones, según la etapa del procedimiento de contratación en la que se encuentre. El tratamiento de la información suministrada se regirá por el principio de transparencia, sin perjuicio de la excepción establecida en el artículo 15 de la presente ley. 

f) Cumplir con las obligaciones de la seguridad social, tanto de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) y el Fondo de Desarrollo Social y Asignaciones Familiares (Fodesaf), así como con los impuestos nacionales; lo anterior comprende cualquier contratación en el territorio nacional que realicen entes de derecho público internacional u organismos internacionales, incluidos los contemplados en el inciso a) del artículo tercero de esta ley, con respecto a las personas trabajadoras que presten sus servicios en el país. 

g) Verificar que los subcontratistas se encuentren al día con las obligaciones de la seguridad social, tanto de la Caja Costarricense de Seguro Social y el Fondo de Desarrollo Social y Asignaciones Familiares.

h) Abstenerse de realizar acuerdos colusorios.



ARTÍCULO 15- Excepción a la publicidad de la información 

En caso de que un participante considere que existe información confidencial, así deberá indicarlo de modo expreso en el sistema digital unificado, al momento mismo de presentar o facilitar la documentación, haciendo señalamiento claro de los folios o archivos que estima confidenciales y de los motivos y su sustento jurídico.



Dentro de los cinco días hábiles siguientes a la advertencia de confidencialidad, mediante acto motivado suscrito por funcionario competente y con apego al principio de transparencia, la Administración deberá señalar si procede o no la declaratoria de confidencialidad y, en caso de que así proceda, realizará un resumen del contenido de los documentos sin revelar los aspectos confidenciales e indicará por cuánto plazo ha de mantenerse esta. Durante el lapso de los cinco días antes señalado, la información se tendrá como confidencial.

CAPÍTULO III

Contratación pública electrónica



SECCIÓN I 

Sistema digital unificado y banco de precios

ARTÍCULO 16- Uso de medios digitales 

Toda la actividad de contratación pública regulada en la presente ley deberá realizarse por medio del sistema digital unificado. 



La utilización de cualquier otro medio para la promoción de procedimientos de contratación acarreará su nulidad absoluta. Ante situaciones de caso fortuito o fuerza mayor, no se producirá la nulidad señalada, si la Administración acredita esas circunstancias ante la Dirección de Contratación Pública, la que mediante acto motivado podrá autorizar la exclusión total o parcial del uso del sistema digital unificado.



La formalización de contratos que deban plasmarse en escritura pública queda exceptuada del uso del sistema digital unificado y, en tal caso, el contrato celebrado deberá constar en el sistema.

El sistema digital unificado será único, centralizará todos los procedimientos de contratación de todas las entidades. Su administración estará a cargo de la Dirección de Contratación Pública, sin perjuicio de que pueda ser operado por un tercero cuya contratación deberá realizarse mediante licitación mayor, conforme a la presente ley. En caso de que sea operado por un tercero existirá un único contrato entre el Ministerio de Hacienda y la empresa proveedora del servicio. La Dirección de Contratación Pública fijará un modelo tarifario de uso del sistema, el cual deberá contener tarifas razonables y proporcionales con el fin de garantizar su sostenibilidad. Lo relativo al cobro por el uso del sistema se regulará vía reglamentaria. La capacitación por el uso del sistema digital unificado no representará costo alguno para las entidades.



La Dirección de Contratación Pública definirá las pautas de seguridad y de resguardo de la información que el operador del sistema digital unificado deberá cumplir. Además, el operador del sistema deberá cumplir las políticas de seguridad de acceso y no vulnerabilidad de datos.



El sistema deberá poner a disposición a través de los medios tecnológicos idóneos el acceso a su uso y a la información, para todo tipo de usuarios de forma fácil, intuitiva y no discriminatoria. Toda la información de contratación pública deberá estar disponible bajo formato de datos abiertos.



El sistema digital unificado deberá almacenar y poner a disposición, bajo las mejores prácticas y estándares de seguridad, la información de compras públicas que permita, tanto a la Administración como a las partes intervinientes, la sociedad civil u otro organismo interesado, la consulta de información general, de reportes o indicadores de los procedimientos, plazos del pliego de condiciones, de ejecución del contrato, montos, entre otros.



El sistema digital unificado deberá tener los esquemas de interoperabilidad que garanticen la conexión con los sistemas internos y externos de las instituciones que lo utilizan, con la finalidad de automatizar la validación de requisitos, la comprobación de presupuestos, el acceso a consultas y la generación de información integrada.



El sistema deberá disponer de un repositorio de datos abiertos que, mediante modelos de analítica de datos, permitan su acceso para quien requiera consultarlos.

La información del sistema digital unificado deberá ser resguardada por la Dirección de Contratación Pública, la cual podrá utilizarla para realizar diversos análisis de comportamiento de las contrataciones.



La Dirección de Contratación Pública velará por que se lleve a cabo periódicamente o cuando sea necesario la actualización, el mantenimiento, la evaluación y el monitoreo de esa plataforma tecnológica.



ARTÍCULO 17- Catálogo y banco de precios

El sistema digital unificado deberá contar con un catálogo de obras, bienes y servicios utilizando estándares internacionales, vinculado con los requerimientos técnicos indispensables en la promoción de procedimientos de contratación. 



Cualquier disconformidad que tenga la Administración o los potenciales oferentes con el contenido del catálogo deberán ponerla en conocimiento de la Dirección de Contratación Pública, que resolverá dentro de los diez días hábiles siguientes. La presentación de la disconformidad no afectará los procedimientos en curso.



Los datos y la información que genere el sistema digital unificado serán puestos a disposición para su utilización tanto por la Dirección de Contratación Pública como por cualquier otro interesado, para la generación de análisis comparativos por atributos tales como el objeto, la cantidad, la modalidad de contrato, los precios adjudicados o los estudios de mercado, entre otros; toda la información deberá estar disponible bajo formato de datos abiertos. La Administración utilizará esa información para la presupuestación o para la determinación de la razonabilidad del precio, conforme se determine en el reglamento de esta ley. La información contenida en el banco de precios deberá ser de fácil acceso y estar disponible en el sistema digital unificado para el control ciudadano.



ARTÍCULO 18- Registro electrónico oficial de proveedores y subcontratistas 

La Dirección de Contratación Pública conformará, en el sistema digital unificado, un registro electrónico oficial de proveedores y subcontratistas, en el cual se inscribirán todas las personas, físicas o jurídicas, que manifiesten interés en contratar con la Administración o para fungir como subcontratistas. En tal registro se acreditará la declaración jurada del régimen de prohibiciones y sus actualizaciones, la experiencia para prestar el objeto que se llegue a licitar, los antecedentes y las sanciones, el historial de cumplimiento de contrataciones con la Administración Pública, las fusiones o transformaciones de la empresa, entre otros, según lo determine el reglamento de la presente ley.

SECCIÓN II 

Garantía en el uso de datos abiertos

ARTÍCULO 19- Principios y garantías del sistema 

El sistema digital unificado garantizará los principios de publicidad, transparencia, seguridad, integridad, no repudio y neutralidad tecnológica de cada uno de los procedimientos, documentos e información relacionados con dichos procesos de compras; así como cumplir con lo establecido en la Ley 8454, Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electrónicos, de 30 de agosto de 2005. 



El sistema digital unificado debe atender, como mínimo, la disponibilidad de la información, sin costo al usuario, en forma indexada y bajo formatos abiertos que permitan su acceso y procesamiento, de modo que al menos se almacene en formatos digitales abiertos y aptos para que cualquier persona pueda descargarlos, copiarlos y manipularlos mediante interfaces de programación de aplicaciones y reproducirlos sin necesidad de requerir la información a la Dirección de Contratación Pública o el operador del sistema digital unificado.

 

La Dirección de Contratación Pública deberá regular la forma de acceso a esta información, así como tomar las medidas de seguridad necesarias para garantizar su integridad e inmodificabilidad y de igual manera deberá verificar que el sistema digital unificado permita la más amplia participación y ofrezca facilidades de búsqueda y consulta para el ciudadano.

CAPÍTULO IV

Contratación pública estratégica



SECCIÓN I 

Aspectos generales



ARTÍCULO 20- Compra pública estratégica 

Las contrataciones públicas servirán a la consolidación de políticas públicas tendientes al desarrollo social equitativo nacional y local y a la promoción económica de sectores vulnerables, a la protección ambiental y al fomento de la innovación.



La Autoridad de Contratación Pública definirá la política pública incorporando los planes de acción y los indicadores de medición, en la que se establezca la estrategia para incluir ventajas para las pymes por objeto y por regiones, así como para fomentar la participación de grupos sociales en condiciones de vulnerabilidad, la protección al ambiente y el estímulo a la innovación.



La actividad contractual en que medien fondos públicos se definirá y desarrollará bajo la concepción de compra pública estratégica, reconociendo su carácter instrumental para el progreso económico y social y el bienestar general.

ARTÍCULO 21- Incorporación de criterios sociales, económicos, ambientales y de innovación en los pliegos de condiciones 

Los sujetos cubiertos por la presente ley promoverán la incorporación de consideraciones sociales, económicos, ambientales, culturales, de calidad y de innovación en los pliegos de condiciones, atendiendo a las particularidades del objeto contractual y el mercado y a las disposiciones que sobre el particular contemple el reglamento de la presente ley. 



En la incorporación de esos criterios se deberán respetar los principios de contratación pública, así como plantearse dichos criterios de manera objetiva, verificable y atinente al objeto contractual. 

El objeto de la contratación debe reunir exigencias de calidad y actualización tecnológica que obedezcan a avances científicos contemporáneos, de conformidad con las necesidades y posibilidades de la entidad contratante.



ARTÍCULO 22- Compra pública innovadora 

La compra pública innovadora consistirá en la adquisición de bienes, obras o servicios nuevos o significativamente mejorados en aspectos tales como sus procesos de producción, de construcción o nuevos métodos para su realización, que brinden una nueva solución que satisfaga de una mejor forma el interés público.



Para recurrir a la compra pública innovadora, la Administración deberá valorar la mejora sustancial en la prestación del servicio público que se propone con la innovación, así como contar con el personal técnico capacitado para valorar la propuesta innovadora, debiendo desarrollar un plan de seguimiento y evaluación del contrato que se llegue a suscribir.



Para la evaluación se deberá considerar que la oferta sea económicamente ventajosa en su conjunto, valorando para ello la calidad, los costos actuales y la disminución en los costos de mantenimiento, según corresponda. Adicionalmente, podrán valorarse las posibles mejoras para el medio ambiente y el ahorro energético que se obtendría con la innovación.



Cuando se opte por la compra pública innovadora deberá verificarse, en lo que corresponda, el cumplimiento de la legislación relativa a la protección de los derechos de propiedad intelectual vinculados a la contratación, según el tipo de innovación y observar el procedimiento dispuesto para el oferente único. De existir más de un eventual proveedor, se deberá realizar el procedimiento correspondiente.



La definición del objeto contractual, en aplicación de criterios de innovación, deberá atender a criterios de funcionalidad y desempeño y la Administración deberá tener definida a priori la necesidad puntual que pretende satisfacer, así como los resultados esperados con la solución innovadora, cualquiera que sea, lo cual se regulará reglamentariamente.



Mediante la asociación público-privada se podrán desarrollar proyectos de investigación y/o de innovación tecnológica, que consistirán en el desarrollo de un prototipo para investigación, experimento, estudio o desarrollo original, o bien, cuando la Administración recibe una propuesta debidamente acreditada como novedosa, que representa una buena relación calidad-precio y los bienes, obras y servicios no están disponibles en el mercado.



SECCIÓN II 

Participación de las pequeñas y medianas empresas (pymes)

ARTÍCULO 23- Estrategias y políticas para fomentar la participación de las pymes

En los procedimientos de contratación pública se fomentará la participación de las pymes. 



Con la finalidad de procurar el desarrollo regional, en el sistema de calificación de ofertas la Administración deberá otorgar un puntaje hasta de un diez por ciento (10%), a aquellas pymes de la región que se pretende desarrollar y que empleen mayoritariamente a personas de esa región, conforme se defina en el reglamento de esta ley. En caso de que la Administración se separe de ello, deberá exponer las razones por acto motivado y suscrito por funcionario responsable. 



El Ministerio de Economía, Industria y Comercio (MEIC), a partir de sus registros, deberá disponer los mecanismos de verificación y fiscalización que aseguren que, bajo la figura de grupos económicos, las grandes empresas no utilicen la figura de las pymes para obtener los beneficios legales dispuestos para ellas. El fraude a esta disposición generará la inelegibilidad de la oferta de la pyme y el incumplimiento del contrato, para efectos de proceder a su resolución, si se detecta en la fase de ejecución.

Las garantías de cumplimiento y colaterales presentadas por las pymes acreditadas ante el Ministerio de Economía, Industria y Comercio podrán ser otorgadas a través del Fondo Especial para el Desarrollo de la Micro, Pequeña y Mediana Empresa (Fodemipyme), creado en el artículo 8 de la Ley 8262, Ley de Fortalecimiento de las Pequeñas y Medianas Empresas, de 2 de mayo de 2002, o por los instrumentos financieros creados al amparo de la Ley 8634, Sistema de Banca para el Desarrollo, de 23 de abril de 2008.

CAPÍTULO V

Régimen de prohibiciones



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 24- Ámbito de aplicación

La prohibición para participar en procedimientos de contratación pública se extiende a lo largo de todo el procedimiento de contratación, desde la definición del objeto contractual hasta la fase de ejecución. 



ARTÍCULO 25- Participación de los servidores públicos dentro del procedimiento de contratación pública

Existirá participación directa del servidor público cuando, por el ejercicio de sus funciones, tenga la facultad jurídica de decidir, deliberar, opinar, asesorar o participar de cualquier otra forma directamente en el procedimiento de contratación, entendido este desde la definición del objeto contractual hasta su ejecución final.

 

Este supuesto abarca a quienes deben rendir dictámenes o informes técnicos, preparar o tramitar alguna de las fases del procedimiento de contratación o fiscalizar la fase de ejecución.

La participación directa incluye a las personas físicas contratadas por servicios profesionales que intervengan en el procedimiento de contratación pública. 

Existirá participación indirecta de los servidores públicos cuando por interpósita persona, física o jurídica, se participe en los procedimientos de contratación.

ARTÍCULO 26- Prohibición sobreviniente 

Existirá prohibición sobreviniente cuando la causal de prohibición respectiva se produzca después de emitida la decisión inicial del procedimiento de contratación y antes del acto de adjudicación. En tal caso, la oferta afectada por la prohibición no podrá ser adjudicada y se liberará al oferente de todo compromiso con la Administración. 



Cuando la causal de la prohibición sobrevenga sobre un contratista favorecido con una adjudicación en firme, deberá informarlo a la Administración dentro de los cinco días hábiles al acaecimiento del hecho, a fin de que se deje constancia de dicha situación en el expediente administrativo electrónico. En tal caso, la Administración deberá velar, con especial diligencia, porque el contrato se ejecute bajo las condiciones pactadas, sin que puedan existir tratos distintos de los dados a otros contratistas en iguales condiciones.

ARTÍCULO 27- Deber de abstención de los funcionarios 

Aquellas personas servidoras públicas que intervengan en cualquier etapa de los procedimientos de contratación deberán abstenerse de participar en todo tipo de decisión de la que sea posible llegar a obtener algún beneficio para sí, su cónyuge, compañero o compañera en unión de hecho o sus parientes hasta el tercer grado por consanguinidad o afinidad. Igualmente, deberá abstenerse de todo tipo de decisión en aquellos casos donde participen terceros con los que tenga relaciones profesionales, laborales o de negocios y en los procedimientos en los que participen sociedades en las que las personas antes referidas ejerzan algún puesto de dirección o representación o tengan participación en el capital social o sean beneficiarias finales.

En caso de duda sobre la existencia de un conflicto de intereses en los términos del párrafo anterior, se deberá optar por la abstención. 



Todos los servidores públicos deberán abstenerse de participar, opinar o influir, en cualquier forma, en la ejecución del contrato, cuando la causal sobreviniente de prohibición configure un conflicto de intereses real o potencial, conforme se establezca en el reglamento.



Se prohíbe a los servidores públicos, ya sea directamente o a través de interpósita persona, adquirir acciones o cualquier tipo de participación en el capital social de personas jurídicas que tengan contratos en ejecución o actos de adjudicación en firme con las entidades para las cuales laboran, derivados de procedimientos en los cuales hayan tenido injerencia o poder de decisión en cualquier etapa, inclusive en su fiscalización posterior o en la etapa de ejecución.



SECCIÓN II 

Cobertura

ARTÍCULO 28- Alcance de la prohibición 

En los procedimientos de contratación pública tendrán prohibido participar como oferentes, en forma directa o indirecta:  

a) El presidente y los vicepresidentes de la República; los ministros, con cartera o sin ella; los viceministros; los diputados de la Asamblea Legislativa; los magistrados propietarios y suplentes del Poder Judicial y del Tribunal Supremo de Elecciones; el contralor y el subcontralor Generales de la República; el defensor y el defensor adjunto de los Habitantes; el procurador general  y el procurador general adjunto de la República; el tesorero y el subtesorero nacionales, el fiscal general de la República, el director y el subdirector de Contratación Pública; el regulador general de la República; los superintendentes de entidades financieras, de Valores, de Seguros y de Pensiones, así como los respectivos intendentes y los jerarcas de la Superintendencia de Telecomunicaciones.  En los casos de puestos de elección popular, la prohibición comenzará a surtir efectos a partir de la publicación del respectivo nombramiento en La Gaceta.  

b) Todos los servidores públicos en los procedimientos de contratación pública que promueva la propia entidad en la que estos presten sus servicios, o que sean promovidos para atender las necesidades de la entidad en que laboran.   Con la propia entidad, los miembros de junta directiva, los presidentes ejecutivos, los gerentes y los subgerentes, tanto de las instituciones descentralizadas como de las empresas públicas, los regidores y síndicos propietarios y suplentes y el alcalde y los vicealcaldes municipales.  

c) Las personas jurídicas privadas en cuyo capital social, en puestos directivos o de representación, participe alguna de las personas sujetas a prohibición o en las que estas sean beneficiarias finales.

d) Las personas jurídicas sin fines de lucro, tales como asociaciones, fundaciones y cooperativas, en las cuales las personas sujetas a prohibición figuren como directivos, fundadores, representantes, asesores o que ostenten cualquier puesto con capacidad de decisión.

e) Las personas físicas que no se desempeñen como funcionarios del ente que promueve el concurso, o personas jurídicas que hayan intervenido como asesoras en cualquier etapa del procedimiento de contratación, que hayan participado en la elaboración de las especificaciones, los diseños y los planos respectivos, en la etapa de ejecución o deban participar en su fiscalización posterior, tendrán prohibida la participación en el procedimiento en el que hayan intervenido.  Esta prohibición no se aplicará en los supuestos en que se liciten conjuntamente el diseño y la construcción de la obra, las variantes alternativas respecto de las especificaciones o los planos suministrados por la Administración, ni en aquellos casos derivados de un contrato de asociación público - privada donde se presenten tales supuestos. 

f) Las personas jurídicas que contraten a un exservidor público que haya intervenido en alguna etapa del procedimiento. Esa intervención consistirá en la emisión de cualquier insumo que sea utilizado en el procedimiento en cuestión. 

g) Los grupos de interés económico en los cuales participe alguna de las personas físicas o jurídicas privadas sujetas a la prohibición.

h) Los oferentes en los que dentro de la lista de subcontratistas figure alguna de las personas físicas o jurídicas sujetas a la prohibición.  

i) Los sujetos privados que ofrezcan bienes, obras y servicios en asociación con una entidad pública, en los cuales participe alguna de las personas físicas o jurídicas sujetas a la prohibición.  

j) El cónyuge, el compañero o la compañera en unión de hecho de los funcionarios que originan la prohibición, así como sus parientes por consanguinidad o afinidad hasta el tercer grado inclusive. 

k) Las personas jurídicas en las cuales tengan participación en el capital social, sean beneficiarios finales de estas o ejerzan algún puesto de dirección o representación, el cónyuge, el compañero, la compañera o los parientes indicados en el inciso anterior.



En el caso de los incisos c), d), e) f), g), h), i), j) y k) la prohibición aplicará en los mismos términos en que afecta a los funcionarios cubiertos por esta. 

Las personas físicas y jurídicas sujetas a una prohibición mantendrán el impedimento hasta cumplidos seis meses desde el cese del motivo que le dio origen. 



Para efectos de lo dispuesto en los incisos c) y k) anteriores, las personas beneficiarias finales se comprenden como aquellas que determina el artículo 5 de la Ley 9416, Ley para Mejorar la Lucha contra el Fraude Fiscal, de 14 de diciembre de 2016.



La Contraloría General de la República y la Dirección de Contratación Pública podrán solicitar, al Banco Central de Costa Rica, que identifique si personas sujetas a las prohibiciones son beneficiarias finales de personas jurídicas que participan o participaron en procedimientos de contratación pública, para asegurar el cumplimiento de lo establecido en los incisos c) y k) de este artículo.



Para estos efectos, la Contraloría General de la República y la Dirección de Contratación Pública deberán informar, al Banco Central de Costa Rica, tanto la identificación de la persona jurídica bajo análisis como el listado de personas físicas sujetas prohibición. El Banco Central de Costa Rica responderá a la solicitud en plazo máximo de diez días hábiles, con sustento en la información del Registro de Transparencia y Beneficiarios Finales, y en su respuesta indicará si entre los beneficiarios finales de la o las personas jurídicas consultadas se encuentra alguna persona física sujeta a prohibición y, en caso de que así sea, identificará a las personas físicas beneficiarias finales. Lo anterior sin prejuicio de otra información que pueda solicitar la Contraloría General de la República al amparo de lo dispuesto por el artículo 13 de la Ley 7428, Ley Orgánica de la Contraloría General de la República, de 4 de noviembre de 1994. La información recibida por la Contraloría General de la República o la Dirección de Contratación Pública será de carácter confidencial, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 117 de la Ley 4755, Código de Normas y Procedimiento Tributarios, de 3 de mayo de 1971 y en el artículo 11 de la Ley 8422, Ley contra la Corrupción y el Enriquecimiento Ilícito, de 6 de octubre de 2004.



ARTÍCULO 29- Declaración jurada 

Todo interesado en participar como oferente o como subcontratista, en cualquier procedimiento de contratación pública, deberá rendir una declaración jurada, por una única vez, sobre los siguientes aspectos: 

a) Que no se encuentra sujeto a ninguna de las causales de prohibición establecidas en esta ley. 

b) Que, en caso de encontrarse en alguno de los supuestos de prohibición regulados en los incisos j) y k) del artículo anterior, cumple con alguno de los supuestos de desafectación establecidos en el artículo siguiente de la presente ley. 

c) Tratándose de personas jurídicas deberán indicar, en la declaración jurada, la naturaleza y propiedad de las acciones. 

Si se faltara a la verdad en la declaración jurada, tal hecho dará lugar al delito de perjurio regulado en el artículo 318 del Código Penal.  

Previo a la participación en todo procedimiento de contratación pública, la declaración jurada deberá formar parte del Registro de Proveedores que conformará la Dirección de Contratación Pública, el cual será de acceso público y estará disponible para su consulta y verificación por parte de cualquier interesado, a través del sistema digital unificado.

Para poder participar en los procedimientos de contratación pública es deber de los oferentes, contratistas y subcontratistas mantenerla actualizada. De generarse cualquier variación a los términos consignados en la declaración que consta en el registro, deberán rendir oportunamente una nueva que deberá constar en el sistema digital unificado, a efectos de que la información sea completa, actual y fidedigna.  En todos los concursos en que presenten sus propuestas, los oferentes y subcontratistas deberán manifestar expresamente en su oferta que la información contenida en la declaración jurada, presentada en el registro que al efecto lleve la Dirección de Contratación Pública, se mantiene invariable.

Cualquier violación debidamente acreditada a la presente norma, generará la exclusión de la oferta del procedimiento y la resolución del contrato si se detecta en la fase de ejecución, así como la imposición de la sanción prevista en el artículo 118, de acuerdo con las causales contempladas en el artículo 119, incisos c) y g) y la sanción penal indicada en la presente ley.   



ARTÍCULO 30- Desafectación de la prohibición

De existir algún supuesto de prohibición, según lo regulado en los incisos j) y k) del artículo 28 de la presente ley, será posible participar en los procedimientos de contratación pública, siempre y cuando se presente alguna de las siguientes condiciones:  

a) Que la actividad comercial desplegada se haya ejercido por lo menos dieciocho meses antes del nombramiento del funcionario que origina la prohibición, o 

b) Que, en el caso de directivos o representantes de una persona jurídica, estos ocupen el puesto respectivo al menos dieciocho meses antes del nombramiento del funcionario que origina la prohibición, o 

Para poder participar en los procedimientos de contratación pública, pese a la existencia de la causal de prohibición, el oferente deberá hacer constar en la declaración jurada la condición de desafectación que habilite su participación; lo anterior deberá ser advertido en la oferta correspondiente. En caso de inobservancia dará lugar a las sanciones penales y administrativas establecidas en la presente ley.  

En el supuesto de proveedor único, no se aplicará el régimen de prohibiciones.  

TÍTULO II

Procedimientos de contratación pública



CAPÍTULO I

Generalidades



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 31- Planificación y alertas tempranas 

La Administración deberá realizar las acciones necesarias para definir sus requerimientos durante un período específico de tiempo, con el objetivo de organizar y garantizar la provisión oportuna de bienes, obras y servicios necesarios para cumplir con los objetivos institucionales, acatando las directrices que sobre la materia de contratación pública se emitan. 



En el primer mes de cada período presupuestario, la Administración dará a conocer el programa de adquisiciones proyectado, el cual no implicará compromiso alguno de contratar. Tal publicación deberá realizarse en el sistema digital unificado.

Se faculta el empleo de alertas tempranas que constituyen avisos mediante los cuales se comunica la intención de la Administración de efectuar un procedimiento de compra, antes de que se ponga a disposición el pliego de condiciones, con el propósito de informar a los terceros interesados y para alertar a los posibles oferentes y permitirles una preparación previa al momento de la promoción del concurso. Para ello, se podrán poner a disposición estudios, diseños u otra información relevante para los potenciales oferentes en el sistema digital unificado. La realización de alertas tempranas no implica una obligación de promover el procedimiento.

ARTÍCULO 32- Prevalencia de la economía de escala 

Todas las unidades desconcentradas de compra de una misma institución deberán consolidar sus requerimientos de consumo con la proveeduría institucional, a fin de que se promuevan procedimientos de compra que aseguren los mejores precios y las mejores condiciones de eficiencia, eficacia y economía. Se exceptúan de lo anterior los convenios marco regionalizados y las compras que propicien la promoción económica o social de una región.



En la Administración central, la Dirección de Contratación Pública será la encargada de consolidar los requerimientos de consumo y llevar adelante el procedimiento respectivo.



En el caso de la Administración descentralizada y sus órganos desconcentrados, cada ente público deberá igualmente consolidar sus requerimientos de consumo y aprovechar al máximo la economía de escala a lo interno o mediante compras coordinadas que se realicen entre distintas instituciones o con la Dirección de Contratación Pública. En tales casos, se realizará un único procedimiento, para conseguir ahorros en razón de la demanda agregada y para reducir los costos de transacción.



ARTÍCULO 33- Prohibición de fragmentación y separación por funcionalidad  

La Administración, incluidos sus órganos desconcentrados, no podrá fragmentar las adquisiciones de los bienes, las obras y los servicios que requiera con el propósito de variar el procedimiento de contratación.



Cuando resulte más conveniente y sea técnicamente procedente, la Administración podrá licitar segmentos de obra pública de punto a punto que se constituyan como unidades funcionales o soluciones que puedan funcionar por sí mismas, a fin de propiciar la mayor participación de empresas, siempre y cuando se consigne así en la decisión inicial.



ARTÍCULO 34- Estudio de mercado y precios de referencia

Previo a la estimación de la contratación, la Administración debe considerar lo indicado en el artículo 17 de la presente ley como un insumo más, debiendo realizar un sondeo o un estudio de mercado según lo que disponga el reglamento de esta ley,  sustentado en información de fuentes confiables con el propósito de obtener los precios de referencia a los que podrá adquirir los bienes, las obras y los servicios y determinar los precios ruinosos o excesivos, conforme lo establezca el reglamento de esta ley.



El estudio de mercado tendrá también como fin establecer la existencia de bienes, obras o servicios, en la cantidad, calidad y oportunidad requeridas, así como verificar la existencia de proveedores, permitir la toma de decisiones informadas respecto del procedimiento de contratación y proporcionar información para la determinación de disponibilidad presupuestaria. Dicho estudio deberá considerar todo el ciclo de vida de la contratación y tomar en cuenta el principio de valor por el dinero, todo lo cual se deberá desarrollar en el reglamento de la presente ley.

En el caso de contratos de obra pública, el precio de referencia corresponde al monto del presupuesto de obra o estimación de costo establecido por la Administración. Ese valor referencial debe corresponder a precios de mercado y tener una antigüedad no mayor a seis meses, contados a partir de su elaboración. Los valores referenciales con antigüedad superior deberán actualizarse antes de adoptar la decisión inicial.

ARTÍCULO 35- Estimación para determinar el monto de la contratación

Para determinar la estimación de la contratación se deberán tomar en consideración, al momento de la decisión inicial, el monto de todas las formas de remuneración incluyendo el costo principal, seguros, fletes, comisiones, intereses, tributos, primas, derechos y cualquier suma que deba reembolsarse a consecuencia de la contratación.



Cuando el pliego de condiciones permita ofertar bienes o servicios opcionales o alternativos, la base para estimarlos será el valor total de la compra máxima permitida, incluidas las posibles compras optativas.



Cuando se trate de contrataciones de objeto continuo, sucesivo o periódico, que se vayan a celebrar por un plazo determinado sin posibilidad de prórrogas, la estimación se determinará sobre el valor total del contrato durante su vigencia.



Cuando se trate de contrataciones con un plazo susceptible de ser prorrogado, la estimación se realizará sobre la base del pago mensual calculado, multiplicado hasta cuarenta y ocho.



ARTÍCULO 36- Umbrales para determinar el procedimiento de contratación 

El procedimiento de contratación se determinará de acuerdo con los siguientes umbrales: 

a) Régimen ordinario: 

i) Se realizará procedimiento de licitación mayor en las contrataciones de bienes y servicios cuya estimación sea superior a  doscientos treinta y ocho millones doscientos veintitrés mil novecientos sesenta colones (₵238 223 960), licitación menor en las contrataciones de bienes y servicios cuya estimación sea igual o inferior a  doscientos treinta y ocho millones doscientos veintitrés mil novecientos sesenta colones (₵238 223 960) pero superior a cincuenta y nueve millones quinientos cincuenta y cinco mil novecientos noventa colones (₵59 555 990) y licitación reducida en aquellos casos cuya estimación sea igual o menor a cincuenta y nueve millones quinientos cincuenta y cinco mil novecientos noventa colones (₵59 555 990). 

ii) Se realizará procedimiento de licitación mayor en las contrataciones de obra pública cuyo valor sea superior a seiscientos cuarenta y un millones trescientos setenta y dos mil doscientos colones (₵641 372 200), licitación menor en las contrataciones de obra pública cuya estimación sea igual o inferior a seiscientos cuarenta y un millones trescientos setenta y dos mil doscientos colones (₵641 372 200) pero superior a ciento sesenta millones trescientos cuarenta y tres mil cincuenta colones (₵160 343 050), y licitación reducida en aquellos casos cuya estimación sea igual o menor a ciento sesenta millones trescientos cuarenta y tres mil cincuenta colones (₵160 343 050). 

b) Régimen diferenciado: 

i) Las contrataciones que realicen las empresas públicas no financieras nacionales, empresas públicas no financieras municipales, las instituciones públicas financieras bancarias y las instituciones públicas financieras no bancarias, enlistadas en el Clasificador Institucional del Sector Público que emite el Ministerio de Hacienda, realizarán el procedimiento de licitación mayor en las contrataciones de bienes y servicios cuya estimación sea superior a doscientos ochenta y cinco millones ochocientos sesenta y ocho mil setecientos cincuenta y dos colones (₵285 868 752), licitación menor en las contrataciones de bienes y servicios cuya estimación sea igual o inferior a doscientos ochenta y cinco millones ochocientos sesenta y ocho mil setecientos cincuenta y dos colones (₵285 868 752) pero superior a setenta y un millones cuatrocientos sesenta y siete mil ciento ochenta y ocho colones (₵71 467 188) y licitación reducida en aquellos casos cuya estimación sea igual o menor a setenta y un millones cuatrocientos sesenta y siete mil ciento ochenta y ocho colones (₵71 467 188). 

ii) Las contrataciones que realicen las empresas públicas no financieras nacionales, empresas públicas no financieras municipales, las instituciones públicas financieras bancarias y las instituciones públicas financieras no bancarias, enlistadas en el clasificador institucional del sector público, que emite el Ministerio de Hacienda, realizarán el procedimiento de licitación mayor en las contrataciones de obra pública cuya estimación sea superior a mil veintiséis millones ciento noventa y cinco mil quinientos veinte colones (₵1 026 195 520), licitación menor en las contrataciones de obra pública cuya estimación sea igual o inferior a mil veintiséis millones ciento noventa y cinco mil quinientos veinte colones (₵1 026 195 520) pero mayor a doscientos cincuenta y seis millones quinientos cuarenta y ocho mil ochocientos ochenta colones (₵256 548 880) y licitación reducida en aquellos casos cuya estimación sea igual o menor a doscientos cincuenta y seis millones quinientos cuarenta y ocho mil ochocientos ochenta colones (₵256 548 880). 

El monto de los umbrales será actualizado por la Contraloría General de la República, en la segunda quincena del mes de diciembre, utilizando el monto de las unidades de desarrollo establecido por el Banco Central de Costa Rica para el 15 de diciembre de cada año y regirán del 1° de enero al 31 de diciembre del año siguiente a su publicación.  

Ante situaciones extraordinarias en las condiciones macroeconómicas del país o en el comportamiento de las compras públicas, la Contraloría General de la República podrá modificar, mediante resolución motivada, los umbrales establecidos en este artículo.

ARTÍCULO 37- Decisión inicial

Todo procedimiento de contratación pública dará comienzo con la decisión inicial, la cual deberá ser suscrita por la jefatura de la unidad solicitante o por el titular subordinado competente, de conformidad con las disposiciones internas de cada institución. Cuando el objeto contractual sea de obra que deba tramitarse mediante licitación mayor, la decisión inicial deberá ser suscrita conjuntamente por el jefe de la unidad solicitante y por el jerarca, quien podrá delegar tal actuación.



La decisión inicial contendrá una justificación de la procedencia de la contratación, una descripción y estimación del costo del objeto, el cronograma con las tareas y las unidades responsables de su ejecución con las fechas de inicio y finalización, un funcionario designado como administrador del contrato, los parámetros de control de calidad, los terceros interesados y/o afectados, así como las medidas de abordaje de estos sujetos cuando el proyecto lo amerite y los riesgos identificados, debiendo procurarse que el riesgo en ningún caso superará el beneficio que se  obtendrá con la contratación. El cronograma definitivo con los funcionarios responsables deberá elaborarlo la Proveeduría.



Previo a suscribir la decisión inicial en los casos de obra pública,  el encargado de la unidad solicitante deberá emitir una constancia donde se acredite la necesidad y que se dispone o se han tomado las previsiones necesarias para contar oportunamente con diseños y planos actualizados debidamente aprobados y de los permisos, estudios y terrenos necesarios para ejecutar la obra, así como de las previsiones en cuanto a la reubicación de servicios y expropiaciones que sean necesarias y pertinentes.



Cuando se trate de obra pública nueva y el proyecto alcance el límite de la licitación mayor, según el estrato de cada administración, el proyecto deberá estar formulado y evaluado según las guías del Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica (Mideplán) e inscrito y actualizado en el Banco de Proyectos de Inversión Pública (BPIP), cuando así corresponda. En caso de que haya financiamiento o involucre contingencias fiscales, y así se requiera por el ordenamiento jurídico, deberá contarse con la autorización de la Dirección de Crédito Público del Ministerio de Hacienda. 



En la decisión inicial de proyectos de obra se deberán indicar los parámetros de calidad y la estrategia de comunicación que se utilizará con la comunidad en la cual se desarrollará el proyecto, aspectos de la posterior ejecución tales como objeto, plazo de inicio y finalización, costo del proyecto, contratista, encargados de la inspección de la obra y el medio efectivo para comunicarse con la entidad que promueve el concurso.



En el caso de nuevos proyectos que alcancen el límite de la licitación mayor, según el estrato de cada administración, siempre deberá hacerse referencia a su vinculación con el cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo, el Plan Nacional de Inversión Pública, los planes estratégicos sectoriales o con la planificación institucional, así como con el Plan Nacional de Compra Pública.  El Ministerio de Planificación emitirá una certificación con la información respectiva, incluyendo la desagregación de los montos de inversión por año, cuando así corresponda.



ARTÍCULO 38- Contenido presupuestario 

Previo a promover el concurso, la Administración debe acreditar la existencia de contenido presupuestario.

Si el procedimiento se iniciara sin disponer de recursos presupuestarios, el jerarca o quien él delegue así lo autorizará, lo cual deberá advertirse en el pliego de condiciones. En tal supuesto, no podrá emitirse el acto de adjudicación hasta que se cuente con el presupuesto suficiente, disponible y aprobado por quien corresponda.

En caso de que la ejecución de un contrato se prolongue en diversos ejercicios económicos, se deberán incorporar únicamente los recursos necesarios para garantizar el pago de las obligaciones anuales en cada ejercicio, mientras que el valor total de la contratación deberá estar contemplado en el marco de presupuestación plurianual.

SECCIÓN II 

Pliego de condiciones

ARTÍCULO 39- Audiencias previas al pliego de condiciones

Previo a la etapa de determinación del contenido del pliego de condiciones, la Administración podrá realizar audiencias previas abiertas, presenciales o virtuales, a fin de que potenciales oferentes o terceros interesados formulen observaciones o propuestas tendientes a la mejor elaboración del pliego.   



Todas las actuaciones que se efectúen con ocasión de las audiencias previas deberán ajustarse al principio de transparencia. Para la validez de la audiencia, no será necesaria la presencia de todos los invitados.

El reglamento regulará lo pertinente a este tipo de audiencias.



ARTÍCULO 40- Contenido 

El pliego de condiciones deberá establecer los requisitos de admisibilidad, los parámetros para verificar la calidad y contener un sistema de calificación de ofertas, siendo posible incorporar factores de evaluación distintos del precio, tales como plazo y calidad que, en principio, deben regularse como requisitos de cumplimiento obligatorio. La combinación de cláusulas de admisibilidad y de factores de evaluación debe asegurar la adquisición del mejor bien, obra o servicio, al menor precio y con apego al principio del valor por el dinero. En caso de empate, se deberá dar una puntuación adicional a las pymes, conforme se establezca en el reglamento.

Las especificaciones técnicas deberán estar definidas en términos de calidad, desempeño y funcionalidad. Atendiendo a la simplificación de trámites se deberán solicitar los requerimientos que sean indispensables para verificar la idoneidad del eventual contratista. Mediante acto motivado, la Administración podrá solicitar las muestras que estime convenientes a fin de verificar la calidad de los bienes ofrecidos y, finalmente, entregados.

En el pliego de condiciones se deberán indicar, de manera expresa, los estudios a los que se someterán las ofertas para determinar su elegibilidad.  

La Administración estará facultada hasta antes de la apertura de las ofertas y únicamente en dos ocasiones para modificar de oficio el pliego de condiciones, conforme lo disponga el reglamento de esta ley.

 

La omisión en el pliego de condiciones de aquellas obligaciones impuestas por el ordenamiento jurídico a los potenciales oferentes en atención al objeto contractual, no exime a estos de su obligado cumplimiento.

ARTÍCULO 41- Precio 

El precio deberá ser cierto y definitivo, sin perjuicio de eventuales reajustes o revisiones regulados en el artículo 43 de la presente ley. Será posible mejorar los precios cotizados de conformidad con lo que disponga el reglamento de esta ley. Si el oferente no señala los tributos que afectan su propuesta, se presume que el monto total cotizado los contiene, incluyendo tasas, sobretasas, aranceles de importación y demás impuestos del mercado local.



Los oferentes podrán cotizar en cualquier moneda. En caso de recibir propuestas en distintas monedas, se deberán convertir a una misma para efectos de comparación, aplicando las reglas previstas en el pliego de condiciones o, en su defecto, al tipo de cambio de referencia para la venta calculado por el Banco Central de Costa Rica, vigente al momento de la apertura de las ofertas.



En todos los casos, la Administración debe realizar un estudio de razonabilidad del precio, según lo que disponga el reglamento de esta ley.   



En el supuesto de que la Administración presente dudas acerca de la razonabilidad del precio de una oferta y ese sea el único factor determinante para adjudicar, se podrá adjudicar la contratación siempre y cuando el oferente presente de previo a la adjudicación una línea de crédito o garantía que asegure que cuenta con medios para cumplir con el bien, la obra o el servicio, sin que la Administración cancele un mayor precio que el cotizado.

 

El pago podrá realizarse en la moneda fijada en la contratación, o bien, en colones costarricenses, salvo lo dispuesto en el artículo 49 de la Ley 7558, Ley Orgánica del Banco Central de Costa Rica, de 3 de noviembre de 1995.

El oferente podrá ofrecer descuentos y mejoras en su precio. Bajo ningún supuesto la mejora implicará disminución de cantidades, desmejora de la calidad y condiciones de lo originalmente ofrecido o el otorgamiento de una ventaja indebida para el proponente, ni podrá ser mayor a la utilidad establecida en el precio original.  

El pliego de condiciones podrá establecer un porcentaje de utilidad mínimo o máximo, previo acto motivado.





ARTÍCULO 42- Desglose del precio 

El oferente deberá presentar la estructura del precio tanto en términos absolutos como porcentuales; lo anterior será obligatorio para los contratos de servicios y de obra pública, así como para cualquier otro objeto contractual según se establezca en el pliego de condiciones. La Administración establecerá el formato para la presentación de la estructura del precio.



Cuando haya discrepancias entre los valores absolutos y los porcentuales de la estructura de precio presentada por el oferente, prevalecerán los valores absolutos sobre los porcentuales.  



El presupuesto detallado deberá ser presentado únicamente por el adjudicatario dentro del plazo de ocho días hábiles posteriores a la firmeza de la adjudicación y antes de la suscripción del contrato. En caso de no presentarse en ese plazo, la Administración procederá conforme a lo establecido en el artículo 52.



ARTÍCULO 43- Derecho al mantenimiento del equilibrio económico del contrato

En los contratos que se realicen al amparo de la presente ley, tanto el contratista como la Administración tendrán derecho al mantenimiento del equilibrio económico del contrato.



En los contratos de obra pública, la Administración reajustará los precios, aumentándolos o disminuyéndolos cuando varíen los costos, directos o indirectos, estrictamente relacionados con la obra, por circunstancias ajenas a la responsabilidad de las partes. Para ello aplicarán fórmulas matemáticas basadas en índices oficiales de precios y costos, elaborados por la entidad oficial que determine el índice a utilizar.  Excepcionalmente, cuando por las particularidades del objeto contractual no resulte aplicable lo dispuesto anteriormente, la Administración podrá disponer en el pliego de condiciones un mecanismo distinto del de reajuste de precios, justificando los motivos técnicos, de conveniencia u oportunidad de esta decisión. Asimismo, deberá establecer, de forma expresa y clara en el pliego de condiciones, la metodología alternativa que utilizará para mantener el equilibrio económico tanto del contratista como de la Administración, con el debido respaldo técnico que la sustente.



En las restantes contrataciones, cuando se produzcan variaciones en los costos estrictamente relacionados con el objeto del contrato, la Administración aplicará los mecanismos necesarios para la revisión de precios, a efectos de mantener el equilibrio económico del contrato.



Solo serán reajustados o revisados los elementos de costo del precio cotizado. Bajo ningún supuesto la utilidad será susceptible de ser reajustada o revisada. 

Para cumplir con lo estipulado en los párrafos anteriores, en el reglamento de la presente ley se establecerán los criterios técnicos a seguir para garantizar la determinación objetiva del reajuste o la revisión de los precios.

El pliego de condiciones deberá establecer la forma en que se reajustarán o revisarán los precios y la información que deberá aportarse, sin perjuicio de reclamo particular de las partes ante situación de desequilibrio económico.

ARTÍCULO 44- Garantía de cumplimiento

La garantía será exigible en todos los contratos derivados de la licitación mayor y la licitación menor, y será facultativa para la licitación reducida. Dicha garantía se establecerá entre un cinco por ciento (5%) y un diez por ciento (10%) del monto de la adjudicación, conforme lo defina el pliego de condiciones. En caso de que el pliego no defina la exigencia de rendir garantía ni el porcentaje de esta, se entenderá que deberá rendirse por el cinco por ciento (5%) del monto de la adjudicación.



La garantía de cumplimiento se requerirá en el remate y en la subasta inversa electrónica, según lo establecido en los artículos 64 y 65 de la presente ley. 

Será facultativa la obligación de exigir garantía de cumplimiento para aquellas contrataciones efectuadas con pymes derivadas del procedimiento de licitación menor que no alcancen el diez por ciento (10%) del umbral de este para obras, bienes y servicios, según el umbral de la institución que promueva la licitación. 

En caso de contratos de cuantía inestimable en el pliego de condiciones, necesariamente deberá establecerse una suma específica que garantice la debida ejecución contractual.

ARTÍCULO 45- Procedimiento para ejecución de garantía de cumplimiento

Previo a ejecutar la garantía de cumplimiento, la Administración dará audiencia por cinco días hábiles al contratista, contados a partir del día hábil siguiente al de su notificación. Con la audiencia agregará la prueba que sustente el reclamo de daños y perjuicios, a fin de que el contratista ofrezca prueba de descargo. Contestada la audiencia, la Administración resolverá lo que corresponda, en los cinco días hábiles siguientes, mediante acto motivado.

La resolución tendrá los recursos de revocatoria y apelación, los cuales deberán presentarse dentro de los tres días hábiles siguientes a la notificación. La unidad que emitió el acto deberá resolver la revocatoria dentro de los tres días hábiles siguientes a su interposición y la apelación por el superior, dentro de los cinco días hábiles siguientes al vencimiento del plazo para resolver la revocatoria.

El procedimiento de ejecución de la garantía de cumplimiento no suspenderá la ejecución del contrato. Si se ejecutara la garantía y el contrato tiene prestaciones pendientes, la Administración prevendrá la presentación de una garantía que satisfaga en monto y plazo conforme se establezca en el reglamento de esta ley. En caso de no atender en tiempo y forma la prevención, podrá iniciar el procedimiento de resolución contractual. 

ARTÍCULO 46- Sanciones económicas 

La Administración podrá establecer, de forma motivada, en el pliego de condiciones multas por ejecución defectuosa o cláusulas penales por la ejecución prematura o tardía de las obligaciones contractuales, conforme a las condiciones que se definan en el reglamento de esta ley.



El cobro de la cláusula penal o de las multas no podrá superar el veinticinco por ciento (25%) del precio del contrato, incluidas sus modificaciones, caso en el cual la Administración podrá valorar la resolución del contrato.

Con el fin de cubrir eventuales sanciones económicas, la Administración podrá practicar retenciones sobre los pagos entre un uno por ciento (1%) y un cinco por ciento (5%) del total facturado, lo cual deberá constar así en el pliego de condiciones. 

ARTÍCULO 47- Aplicación de multas y cláusulas penales 

Para ejecutar tales sanciones, la Administración deberá emitir un acto motivado con indicación de la prueba que lo sustente. En contra de esa decisión, el afectado podrá interponer los recursos de revocatoria y apelación, los cuales deberán presentarse dentro de los tres días hábiles siguientes a la notificación del acto. La Administración deberá resolver la revocatoria dentro de los tres días hábiles siguientes a su interposición y la apelación dentro de los cinco días hábiles siguientes al vencimiento del plazo para resolver el recurso de revocatoria. La aplicación de este procedimiento no incidirá en la continuidad de la ejecución del contrato.



SECCIÓN III 

Oferta



ARTÍCULO 48- Oferta

La oferta deberá consistir en una propuesta que responda a las necesidades plasmadas en el pliego de condiciones y su sola presentación se entiende como la manifestación de voluntad de contratar con pleno sometimiento al ordenamiento jurídico, a las condiciones definidas por la Administración y cumplir con las obligaciones de la seguridad social, lo cual deberá mantener durante la ejecución del contrato.



La literatura técnica y demás documentación que dé soporte a la propuesta constituirán parte integral de la oferta. En caso de contradicción entre distintos extremos de la propuesta prevalecerá la que mejor se ajuste al pliego de condiciones. 



Con el solo sometimiento de la oferta en tiempo se entiende aceptado el plazo de vigencia de la oferta establecido en el pliego de condiciones y durante las diferentes etapas del procedimiento.



Las ofertas podrán ser base y alternativas, ofertas en conjunto y ofertas en consorcio. La responsabilidad será solidaria en las ofertas en consorcio. Igualmente lo será en las ofertas en conjunto, en caso de que la diferenciación de responsabilidades no pueda darse.

El reglamento regulará lo referente a grupos de interés económico, el cual estará conformado por el conjunto de dos o más personas que mantengan cualquier relación financiera, administrativa o patrimonial significativa entre sí.

Cuando algún proveedor carezca de certificado de firma digital, la Dirección de Contratación Pública podrá establecer los mecanismos electrónicos a través de los cuales la parte interesada pueda acreditar la identidad del firmante y la integridad del mensaje.

ARTÍCULO 49- Subcontratación 

En la oferta se deberá indicar el listado de los subcontratistas así como el objeto de subcontratación, con señalamiento expreso del porcentaje del objeto que asumirá cada uno de ellos. La totalidad del porcentaje de subcontratación no podrá superar el cincuenta por ciento (50%) del monto total del contrato. En todo caso, la subcontratación no relevará al contratista de su responsabilidad integral por el objeto contratado, debiendo este también cumplir con todas las obligaciones contraídas con los subcontratistas. El contratista no podrá alegar, en ningún caso, cláusulas de confidencialidad con sus subcontratistas para brindar información que le sea solicitada, con las salvedades de esta ley.



Una persona física o jurídica únicamente podrá figurar para un mismo concurso en una oferta ya sea como subcontratista, oferente individual o participar de forma conjunta o consorciada. La condición anterior también resultará aplicable a las personas físicas o jurídicas que conformen un mismo grupo de interés económico. En casos excepcionales, cuando se acredite que en el mercado existe un número limitado de eventuales subcontratistas, la Administración podrá, de manera razonada, habilitar en el pliego de condiciones la posibilidad que un mismo subcontratista sea ofrecido por diferentes oferentes.



La Administración podrá asignar puntaje razonable adicional cuando en la contratación de bienes y servicios exista la subcontratación de una pyme local.



ARTÍCULO 50- Subsanación y aclaración de ofertas 

Podrán ser susceptibles de subsanación los defectos que contenga una oferta, siempre y cuando con ello no se otorgue una ventaja indebida. 



Una vez emitidos los estudios de ofertas, la Administración consolidará los defectos advertidos en cada uno de ellos y dará una única prevención por un plazo razonable para que el oferente subsane o aclare su oferta, bajo pena de caducidad.  En el mismo plazo concedido el oferente deberá subsanar o aclarar aquellos extremos no prevenidos por la Administración.

SECCIÓN IV 

Acto final

ARTÍCULO 51- Acto final del procedimiento 

El acto final, ya sea una adjudicación, declaratoria de desierto o de infructuoso, deberá consistir en una decisión informada de la persona u órgano que lo adopte, motivada en criterios técnicos y jurídicos.

El plazo para dictar el acto final será el dispuesto en el pliego de condiciones, que en ningún caso podrá ser superior al doble del plazo fijado en el pliego para la recepción de ofertas. En casos excepcionales, por acto motivado, se podrá prorrogar hasta por un plazo igual al de recibir ofertas.  

Si transcurrido el plazo de seis meses, contado a partir del vencimiento de la prórroga, no se ha emitido el primer acto final, operará la caducidad del procedimiento. 

El acto final que no haya adquirido firmeza podrá ser revocado por la propia Administración, aun cuando sea recurrido.  En caso de recurrirse el acto final, la revocación deberá ser adoptada previo al vencimiento del plazo otorgado para la audiencia inicial, haciendo constar las razones de tal proceder mediante resolución motivada y, en tal caso, se ordenará el archivo inmediato del recurso sin mayor trámite.  Contra el acto de revocación y el de archivo no cabrá recurso alguno. 



La Dirección de Contratación Pública procurará que el sistema digital unificado permita a los interesados identificar los plazos que consumen las entidades promotoras de concursos para dictar el acto final y la cantidad de veces que han superado los plazos previstos inicialmente, facilitando el respectivo control ciudadano.   



ARTÍCULO 52- Readjudicación derivada de la declaratoria de insubsistencia del concurso

La Administración está facultada para declarar el concurso insubsistente y readjudicarlo de forma inmediata, cuando el adjudicatario no otorgue la garantía de cumplimiento a plena satisfacción, no presente el presupuesto detallado en el plazo estipulado en el artículo 42 o cuando notificado no suscriba el contrato. Para proceder con la readjudicación se deberá seguir el orden de prelación según la calificación que hayan obtenido los restantes oferentes elegibles. La decisión que se adopte es susceptible de ser impugnada a través del recurso correspondiente. El adjudicatario que fue declarado insubsistente no podrá impugnar el nuevo acto de adjudicación.



Para hacer uso de la facultad de readjudicación, la Administración contará con el plazo máximo de diez días hábiles a partir de que se constate la falencia imputada al adjudicatario, pudiendo ser prorrogada por un plazo adicional de cinco días hábiles, previa acreditación de las razones calificadas que originaron la prórroga.

ARTÍCULO 53- Nueva adjudicación en suministros y servicios 

Cuando el contrato de suministro de bienes o servicios deba ser resuelto según lo establecido en los artículos 113 y 114 de la presente ley, la Administración podrá contratar al oferente elegible que se encuentra en el segundo lugar de acuerdo con los criterios de evaluación del concurso, con el fin de que se continúe con la prestación de los suministros de bienes o el servicio por el plazo que le resta al contrato inicial y no se afecte el fin público. Si el segundo lugar no aceptara o existiera alguna imposibilidad para que la Administración lo contrate, podrá recurrir a los sucesivos oferentes elegibles en orden descendente según la puntuación obtenida.



Para aplicar esta figura, la Administración deberá haber evaluado previamente todas las ofertas presentadas al concurso y haberles designado una calificación según los criterios de evaluación establecidos en el pliego de condiciones.

ARTÍCULO 54- Nueva adjudicación en obra 

Cuando el contrato de obra deba ser resuelto según lo establecido en los artículos 113 y 114 de la presente ley, independientemente del avance de ejecución en que se encuentre, la Administración podrá realizar un llamado a presentar propuesta entre todos aquellos oferentes que resultaron elegibles del concurso del cual deriva el contrato a resolver aplicando las regulaciones de la licitación menor y adjudicando a aquél que presente el menor precio sobre el saldo pendiente de las obras a ejecutar, decisión que será susceptible de impugnación mediante el recurso de revocatoria regulado en el artículo 99 de la presente ley. En caso de que la obra no se haya concluido por causas imputables al adjudicatario original, éste no podrá participar de esta nueva selección ni impugnar el nuevo acto de adjudicación. 



En caso de que no se cuente con oferentes elegibles, según el párrafo anterior, la Administración podrá recurrir a una licitación menor, independientemente del monto, para finalizar las obras.

Para aplicar esta figura, la Administración deberá entregar a los interesados al menos la bitácora del proyecto y un informe avalado por la inspección de proyecto donde se detalle el grado de avance físico y financiero de las obras ejecutadas y recibidas.



CAPÍTULO II

Procedimientos ordinarios



SECCIÓN I 

Licitación mayor

ARTÍCULO 55- Licitación mayor

La licitación mayor será de aplicación en los siguientes supuestos:

a) Según el respectivo umbral, de conformidad con el artículo 36 de la presente ley.

b) Tratándose de modalidades de contrato de cuantía inestimable.



ARTÍCULO 56- Requisitos mínimos de la licitación mayor

El procedimiento de licitación mayor deberá contar necesariamente con lo siguiente:

a) Decisión inicial emitida conforme al artículo 37 de la presente ley.

b) Recursos presupuestarios suficientes y disponibles para amparar la erogación, según la modalidad de la contratación.

c) Acreditación de que cuenta con los recursos humanos idóneos, técnicos y financieros necesarios para verificar el cumplimiento de la contratación.

d) Pliego de condiciones conforme al artículo 40 de la presente ley.

e) La definición de los parámetros para constatar la calidad del bien, obra o servicio que se llegue a contratar.

f) Los indicadores para verificar los resultados del procedimiento, considerando todas sus etapas.

g) Publicidad de todas las actuaciones a través de la incorporación oportuna y accesible en el sistema digital unificado, de la información que se derive con ocasión de la actividad contractual. La forma y el tiempo en que se dé acceso a la información no podrá exceder las veinticuatro horas posteriores a su emisión. La inobservancia de este plazo podrá acarrear responsabilidad del funcionario.

h) Invitación abierta a todos los potenciales oferentes idóneos para que participen en el concurso en el sistema digital unificado. Cuando lo estime conveniente para la satisfacción del interés público, la Administración podrá realizar una o varias publicaciones en medios de comunicación internacionales, asegurándose que se respete el mínimo del plazo para la recepción de ofertas. 

i) El plazo para recibir ofertas, que no deberá ser menor de quince días hábiles contabilizados a partir del día siguiente a la comunicación en el sistema digital unificado de la invitación a participar y hasta el día fijado para la apertura de ofertas, inclusive. Si la contratación está cubierta por un instrumento comercial internacional, deberá respetarse lo dispuesto en cuanto al plazo mínimo, según lo previsto en el artículo 9 de la presente ley.

j) La posibilidad de recurrir el pliego de condiciones, siendo competente para conocer del recurso de objeción la Contraloría General de la República.

k) El plazo de vigencia de la oferta debe estar indicado en el pliego de condiciones.

l) La posibilidad de subsanar los defectos que contenga la oferta, bajo las reglas estipuladas en el artículo 50 de la presente ley.

m) El requerimiento y la rendición de garantía de cumplimiento, la cual se impone como obligatoria.

n) La posibilidad para todos los oferentes de mejorar su oferta económica original, en los términos del artículo 41 de la presente ley, si así lo establece el pliego de condiciones.

ñ) El deber de motivar el acto final del procedimiento, según lo indicado en el artículo 51 de la presente ley.

o) La posibilidad de recurrir el acto final del procedimiento, siendo competente para conocerlo la Contraloría General de la República.

p) La obligación de readjudicar o declarar desierto o infructuoso el concurso ante la anulación del acto final del procedimiento derivado de un recurso de apelación, dentro del plazo máximo de quince días hábiles a partir de la comunicación de la resolución anulatoria. En casos excepcionales debidamente motivados ese plazo podrá ser prorrogado hasta por quince días hábiles adicionales.



ARTÍCULO 57- Licitación mayor con financiamiento 

La Administración podrá utilizar la licitación con financiamiento con ocasión de la tramitación de una licitación mayor cuando, dentro de las condiciones generales del concurso, requiera el otorgamiento, por cuenta o gestión del contratista, de una línea de crédito para respaldar los gastos derivados de la contratación. En esos supuestos, la exigencia de contenido presupuestario se reducirá a proveer fondos suficientes para enfrentar los pagos por amortización e intereses, gastos conexos derivados del financiamiento y a prever la incorporación en los futuros presupuestos de las partidas necesarias para la atención del crédito.



Previo al inicio de la licitación, la Administración deberá obtener las autorizaciones y los demás requisitos previstos en el ordenamiento jurídico para el endeudamiento y el empleo de este mecanismo.

ARTÍCULO 58- Licitación mayor con precalificación 

La Administración, con ocasión de una licitación mayor, se encuentra facultada a promover una etapa de precalificación para seleccionar, de manera previa, a los participantes para uno o varios concursos.  Para ello, deberá cursar invitación en el sistema digital unificado e indicar en el pliego de condiciones los factores de admisibilidad y evaluación que considerará para dicha selección previa.



La decisión donde se determine cuáles son los oferentes seleccionados deberá realizarse mediante acuerdo de precalificación motivado, el cual es susceptible de ser impugnado a través del recurso de apelación. El plazo máximo de la vigencia de la precalificación será de cuatro años a partir de su firmeza.



Una vez precalificados los oferentes, el plazo para la recepción de ofertas y dictado final se podrá acortar hasta la tercera parte del plazo previsto para cada tipo de licitación que regula esta ley. Para esos efectos, se tendrá que dictar un acto debidamente motivado.



La Administración podrá emplear modalidades de precalificación abierta, en el tanto todos los precalificados puedan prestar el bien o servicio de manera simultánea, cuando ello resulte más conveniente al interés público, por las particularidades que presenta el objeto contractual. Para ello, deberá regular en el pliego de condiciones la forma en que operará la precalificación, debiendo respetar los parámetros que se definirán reglamentariamente. De igual manera se podrá emplear esta modalidad de precalificación abierta para la contratación de profesionales, en tanto exista regulación de tarifas establecidas en aranceles para el pago de los honorarios.



La licitación con precalificación en sus distintas modalidades podrá emplearse para la contratación de obras, tecnología, medicamentos, servicios profesionales, entre otros.



ARTÍCULO 59- Licitación mayor por etapas

En casos de seguridades calificadas, las entidades públicas podrán no revelar desde el inicio del concurso las especificaciones técnicas del objeto contractual que se vaya a ejecutar, realizando una licitación mayor en dos fases. La primera fase estará destinada a la selección de los oferentes que potencialmente pueden cumplir con el objeto del concurso sobre la base de atestados técnicos y de experiencia según lo establecido en el pliego de condiciones y, la segunda, en la cual se revelarán las particularidades del objeto contractual a los preseleccionados y entre quienes se escogerá al que cotice el menor precio.



SECCIÓN II 

Licitación menor



ARTÍCULO 60- Licitación menor 

La licitación menor será de aplicación en los siguientes supuestos:

a) Según el respectivo umbral de conformidad con el artículo 36 de la presente ley.

b) Cuando se emplee la modalidad de entrega según demanda, si se ha optado por una limitación de consumo que, incluyendo las prórrogas, no supere el umbral de la licitación menor.

c) Cuando se emplee la figura de la nueva adjudicación en obra, según el artículo 54 de la presente ley.

d) Cuando la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS), independientemente del monto, adquiera implementos médico-quirúrgicos, medicamentos, reactivos y biológicos, materias primas y materiales de acondicionamiento y empaque requeridos en la elaboración de medicamentos y no se den los supuestos de la Ley 6914, Reforma Ley Constitutiva Caja Costarricense de Seguro Social, de 28 de noviembre de 1983.



Podrá realizarse licitación menor con financiamiento, licitación menor con precalificación y licitación menor por etapas aplicando, en lo pertinente, lo previsto en los artículos 57, 58 y 59 de la presente ley.

ARTÍCULO 61- Requisitos mínimos de la licitación menor 

El procedimiento de licitación menor deberá contar, necesariamente, con lo siguiente:

a) Decisión inicial emitida conforme al artículo 37 de la presente ley.

b) Recursos presupuestarios suficientes y disponibles para amparar la erogación, según la modalidad de la contratación.

c) Acreditación de que cuenta con los recursos humanos idóneos, técnicos y financieros necesarios para verificar el cumplimiento de la contratación.

d) Pliego de condiciones conforme a lo dispuesto en el artículo 40 de la presente ley.

e) La definición de los parámetros para constatar la calidad del bien, la obra o el servicio que se llegue a contratar.

f)  Los indicadores para verificar los resultados del procedimiento, considerando todas sus etapas.

g) Publicidad de todas las actuaciones a través de la incorporación oportuna y accesible de la información que se derive con ocasión de la actividad contractual, en el sistema digital unificado. La forma y el tiempo en que se dé acceso a la información no podrá exceder las veinticuatro horas posteriores a su emisión. La inobservancia de este plazo podrá acarrear responsabilidad del funcionario.

h) Invitación a través del sistema digital unificado a todos los proveedores que consten en tal sistema. 

i) El plazo para recibir ofertas será entre cinco y quince días hábiles según la complejidad del objeto, contabilizados a partir del día siguiente a la comunicación de la invitación a participar y hasta el día fijado para la apertura de ofertas, inclusive. Si la contratación está cubierta por un instrumento comercial internacional, deberá respetarse lo dispuesto en cuanto al plazo mínimo según lo previsto en el artículo 9 de la presente ley.

j) La posibilidad de recurrir el pliego de condiciones, siendo competente para conocer del recurso de objeción la Administración que promueve el procedimiento.

k) El plazo de vigencia de la oferta debe estar indicado en el pliego de condiciones.

l) La posibilidad de subsanar los defectos que contenga la oferta, bajo las reglas estipuladas en el artículo 50 de la presente ley.

m) El requerimiento y la rendición de garantía de cumplimiento, según corresponda.

n) La posibilidad para todos los oferentes de mejorar su oferta económica original, en los términos del artículo 41 de la presente ley, si así lo establece el pliego de condiciones.

o) El deber de motivar el acto final del procedimiento, según lo indicado en el artículo 51 de la presente ley.

p) La posibilidad de recurrir el acto final del procedimiento, siendo competente para conocerlo la Administración que promueve el procedimiento, ello, a través del recurso de revocatoria establecido en el artículo 99 de la presente ley.

q) La obligación de readjudicar o declarar desierto o infructuoso el concurso ante la anulación del acto final del procedimiento derivado de un recurso de revocatoria, dentro del plazo máximo de diez días hábiles a partir de la comunicación de la resolución anulatoria. En casos excepcionales, debidamente motivados, este plazo podrá ser prorrogado hasta por cinco días hábiles adicionales.



SECCIÓN III 

Licitación reducida



ARTÍCULO 62-  Licitación reducida 

La licitación reducida será de aplicación en los siguientes supuestos:

a) Según el respectivo umbral, de conformidad con el artículo 36 de la presente ley.

b) Cuando se contraten servicios de consultoría, independientemente del monto, en aquellos proyectos de obra que hayan sido declarados de interés público y se encuentren inscritos en el Banco de Proyectos de Inversión Pública (BPIP) del Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica (Mideplán). 

c) Cuando se emplee la modalidad de entrega según demanda, si se ha optado por una limitación de consumo que, incluyendo las prórrogas, no supere el umbral de la licitación reducida.

Podrá realizarse licitación reducida con financiamiento, licitación reducida con precalificación y licitación reducida por etapas aplicando, en lo pertinente, lo previsto en los artículos 57, 58 y 59 de la presente ley.







ARTÍCULO 63- Requerimientos mínimos

Las contrataciones que se realicen atendiendo al procedimiento de licitación reducida deberán contar necesariamente con lo siguiente:

a) Decisión inicial, la cual deberá ser emitida considerando los requisitos estipulados en el artículo 37 de la presente ley.

b) Recursos presupuestarios suficientes y disponibles para amparar la erogación, según la modalidad de la contratación.  

c) Acreditación de que cuenta con los recursos humanos idóneos, técnicos y financieros necesarios para verificar el cumplimiento de la contratación. 

d) Pliego de condiciones que establezca los requerimientos básicos y contenga un sistema objetivo de valoración de ofertas.   

e) Publicidad de todas las actuaciones a través de la incorporación oportuna y accesible de la información que se derive con ocasión de la actividad contractual, en el sistema digital unificado. La forma y el tiempo en que se dé acceso a la información no podrá exceder las veinticuatro horas posteriores a su emisión. La inobservancia de este plazo podrá acarrear responsabilidad del funcionario.

f) Invitación, a través del sistema digital unificado, a un mínimo de tres oferentes idóneos para que participen. Si la Administración lo estima conveniente, podrá invitar a todos los proveedores que consten en el sistema.

g) El plazo para recibir ofertas será entre tres y cinco días hábiles, contabilizados a partir del día siguiente a la comunicación de la invitación a participar y hasta el propio día de la apertura de ofertas, inclusive. Si la contratación está cubierta por un instrumento comercial internacional, deberá respetarse lo dispuesto en cuanto al plazo mínimo según lo previsto en el artículo 9 de la presente ley.

h) El plazo de vigencia de la oferta debe estar indicado en el pliego de condiciones.

i) La posibilidad de subsanar los defectos que contenga la oferta, bajo las reglas estipuladas en el artículo 50 de la presente ley.

j) La posibilidad, para todos los oferentes, de mejorar su propuesta económica original, en los términos del artículo 41 de la presente ley, si así lo establece el pliego de condiciones.

k) El deber de motivar el acto final del procedimiento, según lo indicado en el artículo 51 de la presente ley.

l) La posibilidad de recurrir el acto final, siendo competente para conocerlo la Administración que promueve el procedimiento. El recurso de revocatoria deberá interponerse dentro de los dos días hábiles siguientes a su notificación. Si el recurso es admisible, se dará audiencia al adjudicatario por dos días hábiles, debiendo ser resuelto dentro de los tres días hábiles siguientes.

m) La obligación de readjudicar o declarar desierto o infructuoso el concurso ante la anulación del acto final del procedimiento derivado de un recurso de revocatoria regulado en este artículo, dentro del plazo máximo de tres días hábiles a partir de la comunicación de la resolución anulatoria. Únicamente en casos excepcionales, por única vez y mediante acto debidamente motivado, el plazo para el dictado del acto final se podrá prorrogar por un plazo igual al inicial para recibir ofertas.

n) La posibilidad de recurrir el pliego de condiciones, siendo competente para conocer del recurso de objeción la Administración que promueve el procedimiento.



En el sistema digital unificado deberá constar un registro del uso de las licitaciones reducidas que trimestralmente realice cada Administración.

CAPÍTULO III

Procedimientos extraordinarios



SECCIÓN I 

Remate



ARTÍCULO 64- Remate 

La Administración puede acudir al procedimiento de remate para vender o arrendar bienes muebles o inmuebles que sean de su propiedad, cuando ello se constituya en el medio más apropiado para satisfacer el interés público.

A efectos de utilizar este procedimiento, la base del remate no podrá ser inferior al monto del avalúo elaborado por el órgano especializado de la Administración respectiva o, en su defecto, del avalúo de la Dirección General de Tributación u otra entidad pública que cuente con el recurso humano capacitado para realizarlo.

La invitación se publicará en el sistema digital unificado y facultativamente en otros medios, e indicará la lista de los bienes por rematar, la descripción de su naturaleza, su ubicación y el precio base, además de la fecha y la hora del remate. Entre la invitación a participar y la fecha del remate debe mediar un plazo no inferior a diez días hábiles. Se permitirá a los interesados examinar los bienes objeto de remate, previo a su realización, debiendo estar disponibles con al menos cinco días hábiles de anticipación a la fecha del remate.  

Los potenciales interesados que no posean firma digital podrán formular su oferta en la forma prevista en el artículo 48 de esta ley.

El bien se adjudicará al interesado que ofrezca el precio más alto y se tendrá por perfeccionada la adjudicación una vez que la Administración cuente con el monto por concepto de garantía de cumplimiento. Para ello, previo a la celebración del remate, los oferentes se registrarán en el sistema digital unificado y reportarán una cuenta domiciliada para que la Administración aplique el débito en tiempo real, una vez adjudicado el bien, para garantizar el pago de la garantía de cumplimiento.

Quien resulte adjudicatario cancelará el resto del precio dentro de los tres días hábiles siguientes a la realización del remate; caso contrario, perderá la garantía que será a favor de la Administración.  En el pliego de condiciones, la Administración podrá conferir un plazo no superior a dos meses, contado a partir de la realización del remate, para que el adjudicatario obtenga financiamiento para cancelar el valor del bien.

En los supuestos del párrafo anterior, de no cancelarse el resto del precio por parte del adjudicatario el remate se declarará insubsistente y la Administración podrá adjudicar el bien al segundo mejor postor, si este manifiesta su anuencia de cubrir el monto por él ofertado, que en ningún caso podrá ser inferior al monto del avalúo, en cuyo caso se le conferirá un plazo de tres días hábiles para que cancele la totalidad del precio y de igual manera podrá beneficiarse de la posibilidad de financiamiento, si así se estableció en el pliego de condiciones; caso contrario, la Administración deberá convocar a un nuevo remate, acudiendo al procedimiento dispuesto.

En este tipo de procedimiento no cabe recurso alguno.

SECCIÓN II 

Subasta inversa electrónica

ARTÍCULO 65- Subasta inversa electrónica

Se faculta a la Administración para que utilice el procedimiento de contratación de subasta inversa electrónica, independientemente del monto, a través del sistema digital unificado, cuando se trate de bienes y servicios comunes y estandarizados o compra de tecnología que reúna tales requisitos. La entidad contratante elegirá al oferente cuya propuesta constituya el menor precio luego de un proceso de puja a la baja. Este procedimiento podrá utilizarse formulando los requerimientos según la demanda que la Administración requiera.



Para utilizar este procedimiento, se deberá conformar un registro de proveedores precalificados y la base de la subasta será el precio estimado de la Administración con base en el banco de precios o previo sondeo de mercado, precio que podrá ser mejorado a la baja por los participantes.



La invitación se publicará en el sistema digital unificado y facultativamente en un diario de circulación nacional, donde se indicarán los servicios o bienes que se pretenden adquirir, con una descripción amplia y detallada; además de la hora y fecha de la subasta y el monto de la garantía de cumplimiento.

Entre el día de la publicación y la realización de la subasta deberán mediar al menos cinco días hábiles, contados a partir del día siguiente de la publicación en el sistema digital unificado.

Dentro de los cinco días hábiles siguientes a la emisión del acto final, podrá interponerse recurso de revocatoria ante la Administración, debiendo resolverse según las regulaciones del recurso de revocatoria establecido en el artículo 99 de la presente ley.

CAPÍTULO IV

Procedimientos especiales

SECCIÓN I 

Procedimiento de urgencia

Artículo 66- Contrataciones de urgencia  

Cuando la Administración enfrente una situación urgente, independientemente de las causas que la originaron y para evitar lesiones al interés público, daños graves a las personas o irreparables a las cosas, podrá recurrir a la contratación de urgencia, conforme a los parámetros definidos reglamentariamente. 

Estas contrataciones se tramitarán en el sistema digital unificado dentro del módulo dispuesto para tal fin, que permitirá su realización de forma ágil, transparente y de fácil visualización para el control ciudadano.



La Administración deberá incorporar el expediente electrónico de la contratación, una justificación detallada a partir de la cual se determinó la procedencia de utilizar este procedimiento especial, así como el mecanismo mediante el cual se pretende seleccionar al contratista, el cual deberá considerar al menos tres oferentes.  Excepcionalmente, la situación podrá ser atendida con una única propuesta, dejando acreditadas las razones especiales, lo cual deberá ser suscrito por funcionario competente.



En casos de urgencia que amenacen la continuidad del servicio que brinda cada entidad, la Administración podrá realizar de forma previa la contratación y posteriormente registrar información de esta en el sistema digital unificado dentro del módulo dispuesto para tal fin, pero para ello deberá mediar autorización suscrita y motivada por el jerarca o por quien este delegue.

A partir del momento en que se concrete el hecho generador de la urgencia, la Administración cuenta con un plazo máximo de un mes para realizar la selección del contratista e iniciar con la ejecución de la contratación; en caso contrario, caducará la posibilidad de utilizar este procedimiento especial.   Si el contratista seleccionado no diera inicio en el día indicado, de inmediato seleccionará al segundo mejor calificado.

Si la situación urgente es provocada por mala gestión se deberá dar inicio a la investigación correspondiente a fin de determinar si procede establecer medidas sancionatorias contra los funcionarios responsables, conforme a lo previsto en el artículo 125, inciso r), de esta ley.



En la contratación de urgencia no procederá recurso ni refrendo alguno.

 

SECCIÓN II 

Bienes inmuebles

ARTÍCULO 67- Compra y arrendamiento de bienes inmuebles

La Administración podrá comprar y tomar en arrendamiento bienes inmuebles, sin emplear procedimientos ordinarios, para lo cual se requerirá en todos los casos lo siguiente:

a) Estudio que demuestre que la opción seleccionada es la más rentable y viable.  Para ello, se pueden utilizar los instrumentos del Sistema Nacional de Inversión Pública (SNIP). 

b) Avalúo elaborado por el órgano especializado de la Administración respectiva, o en su defecto por la Dirección General de Tributación u otra entidad pública competente que defina el valor del inmueble o el precio del arrendamiento.

c) Estudio de mercado que lleve a determinar la idoneidad del bien que se pretende adquirir o arrendar.

d) Acto motivado adoptado por el máximo jerarca o por quien este delegue. Tal acto deberá tener como fundamento todo lo indicado en los incisos anteriores. Tratándose del arrendamiento de bienes inmuebles resultará aplicable en lo que corresponda la Ley 7527, Ley General de Arrendamientos Urbanos y Suburbanos, de 10 de julio de 1995. Para el reajuste de la renta o precio se aplicará lo dispuesto en el artículo 67 de esa ley.



De no cumplirse alguno de los anteriores requisitos deberá promoverse el procedimiento que por monto corresponda. 



La Administración podrá pactar la adquisición o el arrendamiento de inmuebles por construir o en proceso de construcción, cuando ello convenga a sus intereses institucionales o comerciales, cumpliendo en tal caso lo establecido en los requisitos anteriores.



SECCIÓN III 

Servicios en competencia



ARTÍCULO 68- Procedimiento especial para el INS, el ICE y sus empresas en competencia, JASEC y ESPH

El Instituto Nacional de Seguros (INS) y sus sociedades anónimas en competencia y el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) y sus empresas en competencia, la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico de Cartago y la Empresa de Servicios Públicos de Heredia podrán utilizar el procedimiento especial regulado en este artículo, con independencia del monto de la contratación para lo siguiente: 

a) El Instituto Costarricense de Electricidad y sus empresas en competencia, así como la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico de Cartago y la Empresa de Servicios Públicos de Heredia, únicamente podrán utilizar este procedimiento especial para adquirir bienes, obras y servicios destinados a generar, instalar y operar redes, prestar, adquirir y comercializar productos y servicios de telecomunicaciones e infocomunicaciones, así como otros productos y servicios de información y otros en convergencia, cuando los bienes, las obras y los servicios que, por su gran complejidad o su carácter especializado, solo puedan obtenerse cuando exista un número limitado de proveedores o contratistas, o por razones de economía y eficiencia debidamente acreditadas para la debida atención del interés público y no resulte adecuada la aplicación de los procedimientos ordinarios. 

b) En el caso del INS y sus sociedades anónimas en competencia, cuando contrate servicios de intermediación de seguros y los servicios auxiliares que prevé el artículo 18 de la Ley 8653, Ley Reguladora del Mercado de Seguros, de 22 de julio de 2008.



El procedimiento especial deberá contar con lo siguiente:

i)	Decisión inicial adoptada conforme al artículo 37 de esta ley y disposición de recursos presupuestarios para amparar la erogación, conforme a esta ley.  Asimismo, se deberá acreditar que se cuenta con los recursos humanos idóneos, técnicos y financieros necesarios para verificar el cumplimiento de la contratación.

ii)	Pliego de condiciones e invitación a través del sistema digital unificado a un mínimo de cinco oferentes idóneos para que participen.   En caso de que no se alcance el mínimo de oferentes idóneos, se invitará a todos los proveedores que consten en el sistema digital unificado. 

iii)	El plazo para recibir ofertas será entre cinco y quince días hábiles según la complejidad del objeto, contabilizados a partir del día siguiente a la comunicación de la invitación a participar y hasta el propio día de la apertura de ofertas, inclusive. 

iv)	En este procedimiento se aplicarán las normas para subsanar defectos de la oferta, el plazo de vigencia de la oferta, la posibilidad de mejora de los precios, la obligación de rendir garantía de cumplimiento del adjudicatario y el deber de motivar el acto final, conforme a las regulaciones de la licitación menor. 

v)	La posibilidad de recurrir el pliego de condiciones, siendo competente para conocer del recurso de objeción, la propia Administración promovente, conforme a las reglas de la licitación menor.  

vi)	La posibilidad de recurrir el acto final del procedimiento, siendo competente para conocerlo la Administración promovente, a través del recurso de revocatoria, conforme a lo dispuesto en el artículo 99 de la presente ley. 

vii)	La obligación de readjudicar o declarar desierto o infructuoso el concurso ante la anulación del acto final del procedimiento derivado de un recurso de revocatoria, dentro del plazo máximo de diez días hábiles a partir de la comunicación de la resolución anulatoria.



En este procedimiento especial existirá la posibilidad de utilizar la modalidad de precalificación, por etapas o concurso con financiamiento, aplicando lo establecido en esta ley.  



ARTÍCULO 69- Contratación abierta de servicios para instituciones y empresas en competencia

Las instituciones y empresas en competencia podrán contratar servicios de manera abierta con personas físicas o jurídicas que cumplan con los requisitos previamente establecidos por la Administración, cuando ello resulte más conveniente al interés público, por las particularidades que presenta el objeto contractual y cuando el pago de la comisión se encuentre previamente tasado por la Administración contratante.



Para aplicar este procedimiento deberán establecerse los requisitos generales a cumplir, los cuales estarán disponibles en el sistema digital unificado. Aquellos que cumplan con los requisitos podrán brindar los servicios de que se trate, debiendo respetarse los parámetros que se definirán reglamentariamente.



ARTÍCULO 70- Contratación de tecnología para instituciones y empresas en competencia

Las instituciones y empresas en competencia podrán utilizar el procedimiento especial regulado en el artículo 68 de la presente ley cuando contraten la adquisición, el mantenimiento y la actualización o el arrendamiento de equipos tecnológicos para la informática, hardware y software y desarrollos de sistemas informáticos.









TÍTULO III

Tipos y modalidades de contrato



CAPÍTULO I

Contrato de obra pública



ARTÍCULO 71- Elección de la modalidad y tipo de contrato 

Considerando la obra pública a realizar, la Administración decidirá bajo criterios jurídicos, técnicos, financieros, económicos y de gestión, la modalidad de cotización o de pago, ya sea: suma alzada, precios unitarios, costo más porcentaje o cualquier otra que resulte aplicable, lo cual deberá indicarse en el pliego de condiciones y deberá quedar acreditado el análisis que lo sustenta en el expediente. De igual manera incluirá la decisión del tipo de contrato, que podrá ser: diseño, construcción, equipamiento, conservación, llave en mano, alguna combinación de las anteriores o cualquier otra aplicable, lo cual se desarrollará reglamentariamente.

La Administración deberá entregar la información suficiente para que el oferente pueda preparar su oferta según la modalidad de pago y el tipo de contrato.



ARTÍCULO 72- Etapas de la contratación y ciclo de vida de la obra 	Comment by Olrick P. Blanco: Impacto ambiental? Art. 69 LCA

Toda contratación de obra pública debe considerar la debida gestión a lo largo de las diferentes fases que componen el ciclo de vida de un proyecto. Para ello, la Administración deberá designar al responsable de verificar el cumplimiento de cada una de las etapas definidas en la decisión inicial para la realización de la obra, aprobando o improbando la etapa, a fin de decidir continuar o no con la siguiente. Dicha aprobación deberá realizarse por escrito y con el detalle de cada una de las actividades realizadas y verificadas. No podrá iniciarse el procedimiento de contratación, si no se cuenta con la aprobación del responsable designado para la etapa de planificación, donde se indique que esa fue realizada de forma completa y satisfactoria.



En los contratos de obra la Administración podrá concursar conjuntamente la ejecución y la conservación por un período razonable, a fin de que la obra cumpla con la calidad y el nivel de servicio esperado y contemplado en el pliego de condiciones. En el supuesto de que no se establezca esa posibilidad, deberán quedar acreditadas en el expediente las razones que lo sustentan.



En aquellos contratos de obra en los cuales se contrate la supervisión, tal contratista deberá rendir un informe semanal a la Administración respecto a la ejecución del contrato, haciendo ver las medidas correctivas y preventivas que deben adoptarse.

ARTÍCULO 73- Expropiaciones, reubicación de servicios y trámites 

De requerirse expropiaciones para la realización de un proyecto de obra, la Administración deberá contar con la disponibilidad física de los terrenos. En casos excepcionales, cuando el proyecto pueda realizarse por unidades funcionales, según lo previsto en la decisión inicial, se podrá dar la orden de inicio para lo cual la Administración deberá realizar un plan de adquisición que considere la ruta crítica del proyecto, que en ningún caso deberá impactar negativamente el avance de la obra, ni el programa de trabajo del contratista y así deberá advertirlo en el pliego de condiciones.



En caso de requerirse la reubicación de servicios, la Administración deberá contar con un plan integrado y coordinado con las distintas entidades públicas, el cual deberá ser incorporado y estar acorde con el programa de trabajo del contratista.  La Administración deberá determinar, de forma razonada, cómo atender la reubicación de los servicios, pudiendo esta ser asumida o no por el contratista, según se establezca en el pliego de condiciones. Las instituciones prestadoras de servicios públicos darán prioridad a las reubicaciones y las inspeccionarán.



La Administración deberá gestionar de forma oportuna y coordinada el trámite de obtención de permisos que impacten en la ejecución del contrato, a fin de contar con ellos de manera oportuna considerando el programa de trabajo del contratista. Las municipalidades y demás entidades competentes darán trámite preferencial y prioritario a la tramitación de esos permisos.



CAPÍTULO II

Contrato de suministro



ARTÍCULO 74- Regulación y modalidades del contrato de suministro de bienes

Considerando la necesidad que se pretende solventar, la Administración decidirá la modalidad de contratación de suministros de bienes que mejor satisfaga su necesidad, ya sea por cantidad definida, consignación, entrega según demanda o cualquier otra modalidad que resulte aplicable.

La Administración deberá designar al responsable de verificar el cumplimiento de cada una de las etapas definidas en la decisión inicial para la obtención del suministro de bienes, aprobando o improbando la etapa, a fin de decidir continuar o no con la etapa siguiente. La aprobación deberá realizarse por escrito y con el detalle de cada una de las actividades realizadas y verificadas. No podrá iniciarse con el procedimiento de contratación, si no se cuenta con la aprobación del responsable designado para la etapa de planificación, donde se indique que esta fue realizada de forma completa y satisfactoria.

CAPÍTULO III

Contrato de donación



ARTÍCULO 75- Donación de bienes muebles e inmuebles 

La donación de bienes muebles e inmuebles entre instituciones de la Administración Pública es posible en el tanto los bienes no estén afectos a un fin público y la donación tenga por objeto la satisfacción del interés público.

Para proceder con la donación de bienes inmuebles, deberá mediar resolución motivada por parte del máximo jerarca de la institución que dona, sin que pueda delegar tal actuación, así como un acuerdo de aceptación tomado por el máximo jerarca de la institución beneficiaria de la donación. Para la donación de bienes muebles la decisión de donar deberá ser adoptada por el jerarca o por quien este delegue.

En todos los casos deberá constar el avalúo elaborado por el órgano especializado de la Administración respectiva o, en su defecto, del avalúo de la Dirección General de Tributación u otra entidad pública.

Todos los bienes muebles declarados por la Administración en desuso o en mal estado podrán ser objeto de donación, ya sea a entidades públicas o privadas declaradas de interés público, de interés social o sin fines de lucro, debiendo existir acto motivado para ello.



CAPÍTULO IV

Contrato de arrendamiento operativo y financiero



ARTÍCULO 76- Contrato de arrendamiento operativo

Para tomar en arriendo bienes muebles, tales como equipo o maquinaria, con opción de compra o sin ella, la Administración deberá seguir los procedimientos ordinarios de esta ley y observar las demás disposiciones establecidas en el ordenamiento jurídico. 

Cuando el contrato de arrendamiento contenga la cláusula de opción de compra, su monto se estimará a partir del precio actual del equipo o maquinaria respectivo. Cuando no se incluya dicha opción, la contratación se estimará tomando el monto total de alquileres correspondientes al plazo de la contratación y, en caso de que exista posibilidad de prórrogas, la estimación se realizará multiplicando la base del pago mensual por cuarenta y ocho meses.

El arrendante corre con los riesgos tales como destrucción y robo, así como también ha de cubrir las reparaciones, el mantenimiento, los seguros y los impuestos, entre otros, debiendo quedar consignado en el contrato la distribución de riesgos.





ARTÍCULO 77-Contrato de arrendamiento financiero 

El contrato de arrendamiento financiero es una contratación de financiación, en donde se transfieren sustancialmente todos los riesgos y beneficios inherentes a la propiedad del activo y la Administración como arrendataria se obliga a pagar una contraprestación periódica denominada cuota de arrendamiento financiero, la cual puede establecerse en un monto fijo, variable o reajustable. 

El arrendador se compromete a adquirir del proveedor la propiedad del bien, asegurando el financiamiento para la adquisición o construcción, y cuyas especificaciones técnicas son señaladas por el futuro arrendatario y luego, como propietario, concede el uso y el goce de ese bien, equipo u obra al tomador durante un plazo, no disponible para las partes, a cambio de una cuota correspondiente a la amortización de la inversión e intereses, gastos que resulten aplicables y rendimientos del capital. El contrato de arrendamiento financiero conlleva una opción de compra. 



Para utilizar el arrendamiento financiero, la Administración deberá obtener las autorizaciones y los demás requisitos previstos en el ordenamiento.



CAPÍTULO V

Contrato de servicios

ARTÍCULO 78- Contratación de servicios 

La entidad contratante podrá realizar la contratación de servicios especializados que brinden personas físicas o jurídicas, cuando no pueda suplirlos a través de su propio personal y únicamente en forma temporal, si se acredita que tales servicios son idóneos para satisfacer la necesidad institucional. El contrato de servicios no originará relación de empleo entre la Administración y el contratista. 

Cuando la Administración contrate servicios según lo regulado en la presente ley, deberá establecer en el pliego de condiciones la forma de remuneración de los servicios prestados, la cual podrá ser por medio de tarifas en el caso de que se encuentren remunerados por aranceles obligatorios, por unidades de tiempo, por unidades de ejecución, por los elementos de la prestación o por una combinación de estas, entre otros. En caso de que no se cancele el servicio por tarifas, en el pliego de condiciones se deberá solicitar la estructura del precio y al adjudicatario se solicitará el presupuesto detallado.

En caso de que el servicio deba realizarse fuera del Gran Área Metropolitana se procederá en la forma prevista en el artículo 23.

CAPÍTULO VI

Contrato de fideicomiso público



ARTÍCULO 79- Generalidades del fideicomiso público 

A través del contrato de fideicomiso público la Administración constituye un patrimonio de afectación a un fin público, el cual será administrado por un fiduciario en su condición de gestor profesional de negocios ajenos, atendiendo a los objetivos definidos en el contrato, según  los estudios previos de carácter financiero, ambiental y social, según corresponda, que justifiquen que el fideicomiso resulta ser la mejor opción para la Administración, respecto a otras figuras jurídicas aplicables.   

La figura del fideicomiso público en modo alguno se utilizará para evadir los controles legales, financieros, presupuestarios o de la contratación pública, que existan sobre la Administración que lo constituye, ni para generar una estructura paralela para el cumplimiento de su actividad ordinaria y en todos los casos deberán observarse las autorizaciones que el ordenamiento jurídico disponga. Para la constitución de un fideicomiso exclusivamente de administración se requerirá de una ley especial que así lo autorice, cuando se reciba directa o indirectamente recursos públicos vía presupuesto, sin perjuicio de la fiscalización de la Contraloría General de la República y la normativa que resulte aplicable en materia de refrendo.

 

La Administración será la fideicomitente y el fiduciario será un banco del Sistema Bancario Nacional o un organismo público internacional, seleccionado mediante un concurso entre dichas entidades. 

Los fideicomisarios serán los sujetos beneficiarios de los resultados conseguidos por el fideicomiso. No se consideran fideicomisarios los proveedores del financiamiento que pudiera requerir el fideicomiso, aunque sí tendrán la condición de acreedores principales, con la primera opción en la prelación de pagos.

En todos los casos deberá existir razonabilidad del costo de la fiducia, conforme a los parámetros que defina el reglamento. 

El plazo del contrato deberá coincidir razonablemente con el cumplimiento del fin para el que fue constituido, que en ningún caso podrá exceder de cincuenta años.

En lo no dispuesto en esta ley y en cuanto sea compatible con la naturaleza del fideicomiso público, se aplicará supletoriamente el Código de Comercio.

ARTÍCULO 80- Patrimonio 

La Administración, de forma motivada, podrá transmitir al patrimonio de un fideicomiso toda clase de fondos públicos, derechos de uso, bienes o derechos susceptibles de ser disponibles por la Administración de conformidad con la ley.

Cuando resulte viable, los fideicomisos públicos podrán recibir aportes adicionales para el cumplimiento de sus fines según se defina en el respectivo contrato de fideicomiso, precisando si se trata de entidades privadas o de entidades públicas distintas del fideicomitente. En ese último caso, deberá existir una norma legal habilitante para la transferencia de los recursos. 

Para los fideicomisos que producto de su estructuración utilicen cualquier tipo de financiamiento, deberán definir con antelación la fuente de pago o los flujos necesarios para cubrir el servicio de la deuda y en el informe de estructuración financiera deberá acreditar cuál es la mejor forma de financiar el proyecto. Cuando producto de la estructuración financiera se derive una operación de crédito público para la Administración contratante, se deberá contar, previo a la licitación para seleccionar al fiduciario, con las autorizaciones y demás requisitos previstos. 

El banco fiduciario podrá realizar ofertas de financiamiento de manera individual o por medio de créditos conjuntos o sindicados, con otras entidades financieras, dentro de un marco de igualdad, eficiencia y transparencia. En el reglamento a la presente ley se establecerán las medidas necesarias para administrar eventuales conflictos de intereses.

ARTÍCULO 81- Responsabilidad

El fiduciario no podrá oponer como eximente de su responsabilidad la participación de la Administración.



Las contrataciones que se realicen con ocasión del cumplimiento del fideicomiso y con cargo a los fondos fideicometidos se someterán a los procedimientos de la presente ley, incluyendo su régimen recursivo.

En los supuestos de terminación normal o anticipada deberá existir una fase de liquidación de obligaciones en protección de los fideicomisarios, acreedores o terceros interesados. 

ARTÍCULO 82- Aspectos mínimos en el fideicomiso de obra pública

Para la suscripción de fideicomisos de obra pública se deberá contar con la definición del proyecto a desarrollar a nivel de prefactibilidad. 



En la determinación motivada del plazo de fideicomisos de obra pública, la Administración deberá considerar al menos los plazos para realizar la fase de preinversión y las etapas preconstructivas, constructivas, operación, terminación y liquidación de las obligaciones del fideicomiso. 

En estos casos, la responsabilidad técnica del proyecto es exclusiva del fiduciario. La Administración fideicomitente podrá participar en diversas etapas de la ejecución del proyecto brindando aprobaciones a diversas actuaciones. En tales casos, el contrato deberá definir qué tipo de actos y en qué plazos debe actuar la Administración fideicomitente.

CAPÍTULO VII

Concesión de instalaciones públicas



ARTÍCULO 83- Concesión de instalaciones públicas

Para el mejor cumplimiento del fin público, la Administración podrá dar en concesión instalaciones para que otras personas, físicas o jurídicas, presten servicios complementarios.

 

La concesión de instalaciones públicas no generará relación de inquilinato, derecho de llave ni otro beneficio diferente del empleo del bien por el plazo establecido y para el exclusivo cumplimiento del interés público. Cualquier estipulación contraria resultará absolutamente nula.



Mediante resolución motivada y habiendo otorgado un aviso previo de al menos un mes de anticipación, la Administración podrá poner término a la concesión, cuando sea necesario para la mejor satisfacción del interés público. Cuando las causas de la revocación no sean atribuibles al concesionario, se le deberá indemnizar por los daños y perjuicios causados.



En ningún caso, el precio podrá ser inferior al monto que la Administración haya fijado como canon en los estudios técnicos respectivos.



CAPÍTULO VIII

Convenio marco



ARTÍCULO 84- Convenios marco 

Mediante esta modalidad de contratación se pueden adquirir obras, bienes y servicios para suplir necesidades de diferentes instituciones públicas, a efectos de que una sola institución realice el procedimiento licitatorio y las restantes puedan servirse de su ejecución sin tener que tramitar procedimientos ordinarios, con el propósito de aprovechar las economías de escala.



La Dirección de Contratación Pública o la institución pública con la que se coordine por conveniencia en razón al objeto contractual realizará los procedimientos necesarios para llevar a cabo los convenios marco, los cuales serán obligatorios para la Administración central. La Administración descentralizada podrá utilizar esos convenios marco o, en su defecto, desarrollar los propios, a los cuales otras entidades interesadas podrán adherirse; en todo caso, previo a la realización del procedimiento deberá verificarse la existencia de un convenio marco en ejecución en el sistema digital unificado, que le permita satisfacer sus necesidades, con el fin de evitar duplicidades.



Por medio de convenios marco, la Dirección de Contratación Pública o la Administración, según corresponda, seleccionará los proveedores con los que las instituciones usuarias deberán contratar obras, bienes y servicios. 



En el caso de obra pública se podrán tramitar convenios marco siempre y cuando se trate de obras que por sus características o especificaciones técnicas puedan ser fácilmente estandarizadas, que se coticen por precios unitarios y cuyos riesgos estén identificados.



Los convenios marco podrán celebrarse hasta por un período de dos años y podrán prorrogarse por períodos adicionales hasta de un año, para un total de cuatro años.



Podrán acordarse convenios marco exclusivos para pymes y/o también regionalizados, con el fin de promover una contratación estratégica y favorecer a las personas físicas o jurídicas radicadas de una región del país, en la forma prevista en el artículo 23 de esta ley.



Los convenios marco podrán ser abiertos como sistemas dinámicos o cerrados, todo lo cual será regulado reglamentariamente.



CAPÍTULO IX

Tipos abiertos



ARTÍCULO 85- Tipos abiertos

La Administración podrá emplear cualquier figura contractual no regulada expresamente en el ordenamiento jurídico, siempre y cuando: 

a) Se encuentre delimitado, al menos, el alcance de la figura negocial.

b) Se cumplan las condiciones básicas para su utilización, tales como que la Administración sea una de las partes e imponga el contenido de la relación contractual así como que el objeto atienda a la satisfacción de una necesidad pública.

c) Se respeten el principio de legalidad y los principios de contratación pública.

d) Se ajuste a los requisitos pertinentes y procedimientos dispuestos en la presente ley.

e) Su empleo resulte apto para la consecución del interés público que se busca con la contratación. 

f) La figura se constituya como más ventajosa respecto de otras figuras contractuales dispuestas en el ordenamiento jurídico, todo lo cual deberá regularse en el reglamento de cada tipo abierto. 

g) La Administración deberá obtener las autorizaciones y demás requisitos previstos en el ordenamiento jurídico, cuando involucre endeudamiento. 

Previo a su emisión, la Administración remitirá el reglamento a consulta de la Dirección de Contratación Pública por el plazo de un mes, quien expedirá un dictamen no vinculante en el caso de la administración descentralizada. La Administración emitirá el reglamento respectivo, comunicándolo a la Dirección de Contratación Pública, quien deberá conformar un registro de reglamentos de tipos abiertos.

TÍTULO IV

Régimen recursivo



CAPÍTULO I

Generalidades



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 86-Tipos de recursos y cómputo de plazos

Los recursos en materia de contratación pública son el recurso de objeción al pliego de condiciones y el recurso de apelación o revocatoria en contra del acto de adjudicación, el que declare desierto o declare infructuoso el concurso según se dispone en esta ley. Para el cómputo de los plazos, estos empezarán a correr el día hábil siguiente a la notificación de todas las partes.



ARTÍCULO 87- Presentación y causales de rechazo

Todo recurso se presentará utilizando para ello el sistema digital unificado. Para la interposición del recurso se entienden hábiles todas las horas del propio día en que venza el plazo para presentarlo.



El recurso será rechazado de plano, por inadmisible, en los siguientes supuestos: por incompetencia en razón de la materia, por el tiempo, por tipo de procedimiento o por la inobservancia de requisitos formales. 

Será rechazado de plano, por improcedencia manifiesta, cuando el recurrente no cuente con legitimación o no acredite su mejor derecho, el recurso se presente sin fundamentación o gire sobre argumentos precluidos.



ARTÍCULO 88- Deber de fundamentación

Los recursos se presentarán debidamente fundamentados y con la prueba idónea, con invocación de los principios de la contratación pública y normas infringidas. Se deberá indicar la infracción sustancial del ordenamiento jurídico que se alegue como fundamento de la impugnación. Junto con el recurso deberán aportarse los estudios técnicos que desvirtúen los criterios en que se sustente el acto impugnado.



ARTÍCULO 89- Allanamiento y desistimiento 

Las partes, dentro del trámite de un recurso de objeción, apelación o revocatoria, pueden allanarse parcial o totalmente a la pretensión de quien recurre. El competente para resolver el recurso, ya sea la Contraloría General de la República o la Administración, no está obligado a acoger las pretensiones ante un allanamiento y deberá resolver conforme a derecho.

En cualquier momento del trámite de un recurso de objeción, de apelación o de revocatoria y antes de la adopción de la resolución final, quien recurre podrá desistir del recurso interpuesto. 

Cuando la parte recurrente desista de su recurso no será necesario conferir audiencia, se acogerá el desistimiento y se procederá al archivo inmediato de la gestión, a menos que se observen nulidades que ameriten la participación oficiosa de quien conozca del recurso. El desistimiento opera con respecto a quien así lo solicite y únicamente acerca de su recurso.

ARTÍCULO 90- Preclusión

La preclusión procesal opera en todos los tipos de recursos que regula la presente ley e implica la extinción de la facultad para impugnar el contenido del pliego de condiciones o el acto final del procedimiento según corresponda, cuando ya se ha ejercido con anterioridad el respectivo recurso o se contó con la posibilidad de hacerlo.

Cuando se objete un pliego de condiciones que ya había sido sometido al recurso de objeción, es susceptible de ser impugnado únicamente el contenido del pliego objeto de modificación, no así el contenido de cláusulas consolidadas que no fueron modificadas con anterioridad.

Cuando se impugne un acto final derivado de una resolución anulatoria, la impugnación únicamente deberá girar contra las actuaciones realizadas con posterioridad a tal resolución.

Por la vía de la revocatoria o de la apelación no podrán impugnarse cláusulas del pliego de condiciones.

ARTÍCULO 91- Diligencias de adición y aclaración 

Ante la resolución de cualquier tipo de recurso, las partes podrán solicitar, ante quien emite la respectiva resolución, las aclaraciones o adiciones que consideren pertinentes para el correcto entender de lo resuelto; ello, dentro de los tres días hábiles siguientes a la comunicación de la resolución.

Tales diligencias deberán ser atendidas en un plazo máximo de cinco días hábiles, contado a partir del día hábil siguiente a su presentación.

ARTÍCULO 92- Régimen recursivo en contrataciones efectuadas con normativa de sujetos de derecho público internacional

Cuando se promuevan concursos con sustento en normativa de un sujeto de derecho público internacional, al respectivo concurso le resultará aplicable el régimen recursivo previsto en la presente ley una vez que la Administración emita el acto final y, para todos los efectos, los concursos se asumirán como licitación mayor.



Cuando en la ley del empréstito se establezca un régimen recursivo especial, este deberá ser observado, de modo que no resultará de aplicación lo previsto en el párrafo anterior.



SECCIÓN II 

Presentación de recursos temerarios

ARTÍCULO 93- Multas por la presentación de recursos temerarios

La Contraloría General de la República o la Administración, según los recursos que les corresponda conocer, podrán imponer las siguientes multas:

a) Recurso de objeción:

De un cero coma cinco por ciento (0,5%) del monto del umbral de la licitación mayor y del umbral superior de la licitación menor, según corresponda a obra, bienes o servicios, y de acuerdo con el umbral a que pertenezca la entidad promovente del concurso.

En ambos casos, la multa podrá ser interpuesta cuando, al atender un recurso de objeción, se determine que ha operado la preclusión, que el objetante no acredita su vinculación con el objeto del concurso o que actúe con temeridad, mala fe o abuso de derechos procedimentales.

b) Recursos de apelación y revocatoria:

De un uno por ciento (1%) del monto del umbral de la licitación mayor y del umbral superior de la licitación menor y de la licitación reducida, según corresponda a obra, bienes o servicios y de acuerdo con el umbral a que pertenezca la entidad promovente del concurso.

En todos los casos, la multa podrá ser interpuesta cuando, al atender un recurso de apelación o de revocatoria, se determine que el recurrente actúa con temeridad, mala fe o abuso de derechos procedimentales.



La actuación se entenderá temeraria cuando el recurrente abusa ejercitando acciones totalmente infundadas y, de mala fe, cuando este alegue hechos contrarios a la realidad. 



El monto que se obtenga como resultado de la imposición de las multas deberá ser trasladado a la caja única del Estado.

ARTÍCULO 94- Procedimiento para imponer la multa  

Previo a imponer la multa, la Contraloría General o la Administración, según corresponda, dará audiencia por cinco días hábiles al recurrente dando el traslado de cargos respectivo con indicación de la posible multa y el consecuente cobro, a fin de que el recurrente se manifieste al respecto, sin que sea posible cuestionar lo resuelto en cuanto al recurso de objeción, de revocatoria o de apelación presentado.  Contestada la audiencia, se resolverá lo que corresponda, en los cinco días hábiles siguientes, mediante acto motivado. 

La resolución tendrá los recursos de revocatoria y apelación, los cuales deberán presentarse dentro de los tres días hábiles siguientes a la notificación.

El recurso de revocatoria deberá ser resuelto por quien emitió el acto dentro de los tres días hábiles siguientes a su interposición y el de apelación será resuelto por el superior, dentro de los cinco días hábiles siguientes al vencimiento del plazo para resolver el recurso de revocatoria.  

El procedimiento de imposición de la multa, en tanto no exista resolución firme, no impedirá la participación del recurrente en el concurso de que se trate.



Para el cobro de la multa resulta de aplicación lo establecido en el artículo 149 de la Ley 6227, Ley General de la Administración Pública, de 2 de mayo de 1978.

 

CAPÍTULO II

Recurso de objeción



ARTÍCULO 95- Interposición del recurso de objeción y órgano competente para conocerlo

Podrán objetar el pliego de condiciones de licitación todo potencial oferente o cualquier organización legalmente constituida para velar por los intereses de la comunidad donde vaya a ejecutarse la contratación o sobre la cual surta efectos. 



a) Tratándose de licitación mayor, la Contraloría General de la República ostenta la competencia para conocer del recurso, el cual deberá ser interpuesto en el sistema digital unificado dentro del plazo de los ocho días hábiles siguientes a la publicación del pliego de condiciones.

Vencido el plazo para objetar, la Contraloría General de la República otorgará una audiencia especial a la Administración por un plazo de ocho días hábiles, para que se refiera al recurso interpuesto. 

La Contraloría General de la República resolverá el recurso dentro de los ocho días hábiles siguientes al vencimiento del plazo para responder la audiencia especial conferida.  

b) Tratándose de la licitación menor, la Administración ostenta la competencia para conocer del recurso, el cual deberá ser interpuesto en el sistema digital unificado dentro del plazo de tres días hábiles siguientes de la comunicación del pliego de condiciones. La Administración resolverá el recurso dentro de los cinco días hábiles siguientes a su presentación.

c) Tratándose de lo regulado en el artículo 60, inciso d), de la presente ley y de la compra de medicamentos conforme a la Ley 6914, Reforma Ley Constitutiva Caja Costarricense de Seguro Social, de 28 de noviembre de 1983, la Contraloría General de la República ostenta la competencia cuando la estimación del concurso alcance el umbral previsto para la licitación mayor. En los restantes casos, el recurso lo conocerá la propia Administración.



En todos los supuestos anteriores, cuando el recurso revista alta complejidad, en razón del objeto o del número de sujetos intervinientes, al día del vencimiento del plazo legal podrá notificarse únicamente el por tanto de la resolución y dentro de los tres días hábiles siguientes a su comunicación deberá notificarse el contenido integral de la resolución.

ARTÍCULO 96- Efectos de la interposición y de la resolución que resuelve el recurso de objeción 

Interpuesto oportunamente el recurso de objeción, se suspenderá automáticamente la etapa de recepción de ofertas y el acto de apertura. La resolución emitida por el fondo de los alegatos planteados en el recurso dará por agotada la vía administrativa y deberá ser acatada por la Administración en todos sus extremos. Cuando se disponga la modificación del pliego de condiciones deberán realizarse las enmiendas correspondientes, las cuales han de ser comunicadas por los mismos medios a través de los cuales se giró la invitación. Si la contratación, cuyo pliego de condiciones se impugna, ha sido ejecutada o se encuentra en curso de ejecución, la sentencia favorable al accionante solo podrá reconocer el pago de los daños y perjuicios causados.



CAPÍTULO III

Recurso de apelación



ARTÍCULO 97-Trámite del recurso de apelación

El recurso de apelación procederá contra el acto de adjudicación, el que declara desierta o infructuosa una licitación mayor. Dentro de los ocho días hábiles siguientes a la comunicación del acto final, quien haya participado en el procedimiento concursal podrá interponer en el sistema digital unificado recurso de apelación. La Contraloría General de la República tramitará el recurso según las siguientes etapas:

a) Etapa de admisibilidad: una vez vencido el plazo para apelar, dentro de los ocho días hábiles siguientes la Contraloría General analizará la admisibilidad del recurso y, de serlo, conferirá audiencia inicial por el plazo de ocho días hábiles a la Administración, al adjudicatario y a los otros participantes con una mejor posición en el sistema de evaluación respecto de los cuales se formulen alegatos en el recurso, a fin de que se pronuncien sobre el recurso presentado y la prueba aportada. En caso de que la apelación no sea admisible, en el mismo plazo deberá rechazar el recurso.



b) Etapa de fondo: la Contraloría General de la República resolverá el recurso de apelación dentro de los treinta días hábiles siguientes al vencimiento del plazo para responder la audiencia inicial conferida. Dentro de ese plazo, y una vez vencido el otorgado para atender la audiencia inicial, conferirá audiencia especial a la Administración por un plazo de cinco días hábiles para que se pronuncie acerca de la respuesta brindada por el adjudicatario y los otros participantes con una mejor posición en el sistema de evaluación respecto de los cuales se formulen alegatos en el recurso, al atender la audiencia inicial. Asimismo, deberá verificar si las partes han formulado alegatos en contra de la oferta del apelante, en cuyo caso, dentro del mismo plazo que cuenta para resolver el recurso por el fondo, brindará una audiencia especial de cinco días hábiles al apelante para que se pronuncie.  



Previo a emitir la resolución, podrá solicitar la prueba y conferir aquellas audiencias que estime pertinentes, siendo facultativo otorgar audiencia final.



c) Tratándose de lo regulado en el artículo 60, inciso d) de la presente ley y de la compra de medicamentos conforme a la ley 6914, Reforma Ley Constitutiva Caja Costarricense de Seguro Social, de 28 de noviembre de 1983, la Contraloría General de la República  ostenta la competencia cuando la adjudicación alcance el umbral previsto para la licitación mayor.  En los restantes casos, el recurso lo conocerá la propia Administración como recurso de revocatoria regulado en el artículo 99 de esta ley.  



d) En casos de recursos contra actos finales de procedimientos que revistan alta complejidad en razón del objeto o por el número de los sujetos intervinientes, la Contraloría General de la República podrá prorrogar el plazo de resolución del recurso hasta por diez días hábiles adicionales, mediante acto motivado. Asimismo, en ese tipo de casos, independientemente de que haya mediado prórroga o no, el día del vencimiento del plazo legal podrá notificarse únicamente el por tanto de la resolución y dentro de los tres días hábiles siguientes a su comunicación deberá notificarse el contenido integral de la resolución.

ARTÍCULO 98- Efectos de la interposición y de la resolución que resuelve el recurso de apelación

Una vez interpuesto el recurso de apelación opera la suspensión automática de todos los efectos del acto final recurrido. Los efectos de las resoluciones que se emitan con ocasión del trámite del recurso de apelación serán los siguientes:

a) Etapa de admisibilidad:

i) La resolución que en etapa de admisibilidad rechace un recurso de apelación declarándolo inadmisible o manifiestamente improcedente, implica la firmeza del acto final impugnado.

ii) La resolución que en etapa de admisibilidad, habiéndose presentado más de un recurso de apelación en contra del acto final, disponga el rechazo de uno o varios recursos y la admisibilidad para trámite de fondo de otro u otros recursos, implica el mantenimiento de la suspensión de los efectos del acto final impugnado por el recurso o los recursos que se admitan para trámite de fondo.

iii) La resolución que en etapa de admisibilidad, tratándose de un procedimiento compuesto por varias líneas o ítemes, disponga el rechazo del recurso sobre algunas de las líneas o ítemes impugnados y la admisión a trámite por el fondo sobre otros, implica el mantenimiento de la suspensión de los efectos del acto final únicamente sobre las líneas o ítemes cuya impugnación ha sido admitida a trámite por el fondo. Las líneas o los ítemes respecto de los cuales se imponga el rechazo del recurso en etapa de admisibilidad adquirirán firmeza con la resolución. Las líneas o los ítemes no impugnados adquirirán firmeza, una vez transcurrido el plazo para recurrir sin que se haya presentado la acción recursiva.



b) Etapa de fondo:

i) La resolución que declare sin lugar el recurso confirma el acto final impugnado, implica el levantamiento de la suspensión de los efectos del acto recurrido y agota la vía administrativa.

ii) La resolución que declare con lugar o parcialmente con lugar el recurso, implica la nulidad del acto final impugnado en el tanto correspondiente y agota la vía administrativa.

iii) La resolución que anule de oficio el acto final o el procedimiento, comporta la nulidad del acto final o del procedimiento y agota la vía administrativa.

iv) Si la contratación cuya adjudicación se impugna ha sido ejecutada o se encuentra en curso de ejecución, la sentencia favorable al accionante solo podrá reconocer el pago de los daños y perjuicios causados.

CAPÍTULO IV

Recurso de revocatoria



ARTÍCULO 99- Trámite del recurso de revocatoria

El recurso de revocatoria procederá contra el acto final de la licitación menor. De igual manera procederá en contra del acto final del procedimiento de subasta inversa electrónica, de la nueva adjudicación en suministros de bienes y servicios y de la nueva adjudicación en obra.



El recurso deberá ser conocido por el órgano que emitió el acto final; sin embargo, cuando este órgano no sea el jerarca de la Administración, el recurrente podrá solicitar que su gestión sea conocida y resuelta por el jerarca.  



En aquellos entes donde exista una desconcentración de unidades de compra, el jerarca será el de la unidad que tramita el concurso. En todos los casos habrá una única instancia.

El plazo para interponer el recurso de revocatoria en contra del acto final será de cinco días hábiles contado a partir del día siguiente a la comunicación de dicho acto.

Una vez vencido el plazo para recurrir, dentro de los tres días hábiles siguientes la entidad licitante rechazará el recurso que resulte improcedente o inadmisible y conferirá audiencia inicial al adjudicatario y oferentes con mejor derecho que hayan sido cuestionados, del recurso admitido por el plazo de cinco días hábiles. 

Vencido el plazo de la audiencia inicial, la Administración deberá emitir su resolución en un plazo de diez días hábiles. 

En caso de recursos contra actos finales de procedimientos que revistan alta complejidad en razón del objeto o por el número de los sujetos intervinientes, la Administración podrá prorrogar el plazo de resolución del recurso hasta por tres días hábiles adicionales, mediante acto motivado. Asimismo, en ese tipo de casos, independientemente de que haya mediado prórroga o no, el día del vencimiento del plazo legal podrá notificarse únicamente el por tanto de la resolución y dentro de los tres días hábiles siguientes a su comunicación deberá notificarse el contenido integral de la resolución.

Al recurso de revocatoria le resultan aplicables, en lo pertinente, las disposiciones del recurso de apelación.



TÍTULO V

Ejecución contractual



CAPÍTULO I

Generalidades



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 100- Validez, perfeccionamiento y formalización contractual

Es válido el contrato administrativo sustancialmente conforme al ordenamiento jurídico.

La relación contractual entre quien promueva el procedimiento y el contratista se perfeccionará una vez firme el acto de adjudicación y rendida la garantía de cumplimiento cuando haya sido exigida.

ARTÍCULO 101- Modificación unilateral del contrato

En forma general, la Administración podrá modificar sus contratos vigentes siempre que con ello se logre una mejor satisfacción del interés público, sin superar bajo ningún concepto el veinte por ciento (20%) del monto y el plazo del contrato original.



Cuando concurran circunstancias excepcionales, técnicamente acreditadas en el expediente, que no se hayan podido prever al momento de iniciar el procedimiento, el contrato podrá modificarse hasta un máximo del cincuenta por ciento (50%), en cuanto monto y plazo del contrato original, previa autorización del jerarca o por quien él delegue. En el caso de contratos de obra pública, esta autorización no podrá ser delegada.



En el caso de que se califiquen de excepcionales circunstancias que técnicamente no lo sean, se podrá imponer al funcionario infractor la sanción administrativa prevista en el artículo 125, inciso v) de esta ley.



ARTÍCULO 102- Cesión

Los derechos y las obligaciones derivados de un contrato en ejecución podrán ser cedidos a un tercero, siempre que no se trate de una obligación personalísima. En todo caso, la cesión del contrato debe ser autorizada por el jerarca o por quien él delegue, mediante acto debidamente razonado en el que al menos analizará: 

a) La causa de la cesión.

b) El cumplimiento por parte del cesionario de las principales condiciones y obligaciones legales, técnicas y financieras solicitadas en el pliego de condiciones.

c)Que el cesionario no esté afectado por alguna causal de prohibición.

d) Ventajas de la cesión frente a la posibilidad de resolver el contrato. 

e) Eventuales incumplimientos del cedente hasta el momento y las medidas administrativas adoptadas.

El cesionario queda subrogado en todos los derechos y obligaciones que corresponderían al cedente y este quedará libre de todas las obligaciones con la Administración. 

La cesión de los derechos de pago se regulará reglamentariamente.

ARTÍCULO 103- Contratación irregular 

El contrato se tendrá como irregular cuando en su trámite no se haya seguido el procedimiento correspondiente, se haya aplicado de manera ilegítima alguna de las excepciones o se hubiera infringido el régimen de prohibiciones de la presente ley. Se impone como obligación del contratista verificar todo lo anterior.  En virtud de esta obligación, para fundamentar sus gestiones resarcitorias, el contratista no podrá alegar desconocimiento de la normativa aplicable.

En caso de contratos irregulares no podrá ser reconocido pago al contratista. En supuestos en los cuales se hubiera ejecutado parcial o totalmente la prestación a entera satisfacción, podrá reconocerse al contratista una indemnización, de manera que se descontará la utilidad prevista de la operación y en caso de que ésta no pudiera ser precisada, se rebajará el diez por ciento del monto cotizado en la oferta respectiva. Asimismo, la resolución de pago ordenará la investigación para determinar si procede dar inicio a un procedimiento administrativo sancionatorio y/o resarcitorio en contra del contratista y de un procedimiento administrativo en contra de los funcionarios que recomendaron o adjudicaron la contratación irregular, conforme a lo previsto en el artículo 125 de esta ley.

	SECCIÓN II 

Plazo y prórrogas del contrato

ARTÍCULO 104- Plazo

El plazo ordinario del contrato no podrá superar el término de cuatro años, considerando el plazo original y sus prórrogas. 



En casos excepcionales, en atención a las particularidades del objeto contractual, o la modalidad de contratación en las que se requiera un mayor plazo para recuperar la inversión, podrá recurrirse a vigencias contractuales superiores a dicho plazo máximo.  Para acordar un plazo mayor a cuatro años, desde la decisión inicial deberá estipularse la posibilidad de vigencias contractuales superiores, con indicación del plazo máximo para la contratación particular, previa resolución motivada suscrita por el jerarca en donde se consignen las razones de la necesidad de una vigencia mayor sustentada en los estudios técnicos, financieros y jurídicos pertinentes suscritos por funcionarios competentes que así lo justifiquen. En cualquier caso, el plazo de la contratación no podrá superar los diez años. Queda a salvo lo establecido en el artículo 79 de la presente ley.  

En el sistema digital unificado deberá constar un registro de los plazos de las contrataciones por Administración, en el que se generen alarmas del vencimiento de los contratos. En el sistema se visualizará, a la vez, el listado de prórrogas aplicadas por cada Administración. Dicha información deberá ser pública y cualquier interesado podrá acceder a ella. 

ARTÍCULO 105- Prórrogas y suspensión del plazo

Estando el contrato vigente, a solicitud del contratista, la Administración podrá autorizar prórrogas al plazo de ejecución del contrato cuando existan demoras ocasionadas por ella misma o causas ajenas al contratista originadas por caso fortuito o fuerza mayor. La solicitud del interesado deberá presentarse a más tardar ocho días hábiles posteriores al hecho que genera la solicitud de prórroga, contando la Administración con un plazo igual para resolver. Si la solicitud se formula fuera de ese plazo, pero estando aún el contrato vigente, la Administración podrá autorizar la prórroga en caso de estar debidamente sustentada.



Previo a acordar cualquier tipo de prórroga, ya sea facultativa o automática, la Administración deberá acreditar, mediante acto motivado, su conveniencia, debiendo ponderar la buena ejecución del contrato.

En caso de prórrogas automáticas, la Administración deberá comunicar, con una antelación al menos de dos meses, su intención de no prorrogar una contratación. 

La Administración, de oficio o a petición del contratista, podrá suspender el plazo del contrato por motivos de fuerza mayor o caso fortuito por un plazo debidamente acreditado en el expediente administrativo electrónico, mediante acto motivado, en el cual se estipulará a cargo de quién corren las medidas de mantenimiento y asegurativas de lo realizado hasta ese momento. Dicho plazo será hasta por seis meses como máximo, según lo establecido en el artículo 112 de la presente ley. 

SECCIÓN III 

Fiscalización y responsabilidades

ARTÍCULO 106- Fiscalización y control

La Administración fiscalizará todo el proceso de ejecución y deberá contar con el recurso humano calificado, debiendo ofrecer el contratista las facilidades necesarias.  En virtud de este deber de fiscalización, la Administración deberá exigir el cumplimiento de los términos contractuales, debiendo corregir el contratista cualquier desajuste respecto del cumplimiento exacto de las obligaciones pactadas.



ARTÍCULO 107- Prescripción de la responsabilidad en materia de contratación pública. 

En cinco años, contados a partir del acaecimiento del hecho, prescribirá la facultad de la Administración y del contratista de reclamar cualquier extremo derivado de la contratación.

Si se trata de obras públicas, el término para el reclamo indemnizatorio originado en vicios ocultos será de diez años, contados a partir de la entrega definitiva de la obra.



SECCIÓN IV 

Recepción

ARTÍCULO 108- Recepción de obras públicas 

Una vez concluida la obra, el contratista dará aviso escrito al fiscalizador de la Administración para que establezca la fecha y hora para la recepción, el cual dispondrá de quince días hábiles para ello, salvo disposición en contrario en el pliego de condiciones.

De esta recepción, que tendrá el carácter de provisional, se levantará un acta que suscribirán el fiscalizador de la obra por parte de la Administración y el contratista, en donde se consignarán todas las circunstancias pertinentes en orden al estado de la obra, si el recibo es a plena satisfacción de la Administración, si se hace bajo protesta o si, dada la gravedad y trascendencia del incumplimiento, la obra no se acepta en ese momento. Será posible la recepción provisional siempre y cuando las obras se encuentren en un nivel aceptable de finalización, faltando solamente pequeños detalles de acabado o la corrección de defectos menores, que deberán consignarse en el acta, para que la obra quede totalmente ajustada a los planos y especificaciones, incluyendo las modificaciones. Dicha acta deberá emitirse dentro del plazo de quince días hábiles siguientes a la recepción provisional.

La Administración dispondrá de un plazo de dos meses, contado a partir de la recepción provisional para efectuar la definitiva, salvo que el pliego contemple un plazo diferente.  Solo podrá recibirse definitivamente la obra, después de contar con los estudios técnicos que acrediten el cumplimiento de los términos de la contratación, incluyendo la verificación de los parámetros de calidad establecidos en la decisión inicial y en el pliego de condiciones, sin perjuicio de las responsabilidades correspondientes a las partes en general y, en particular, las que se originen en vicios ocultos de la obra. Dicho estudio formará parte del expediente electrónico e igualmente el acta a que se refiere el presente artículo. La recepción definitiva de la obra no exime de responsabilidad al contratista por incumplimientos o vicios ocultos de la obra.

ARTÍCULO 109- Recepción de bienes y servicios

En contratos de bienes y servicios deberá mediar un acta de recepción del objeto contractual, conforme a los parámetros de calidad establecidos en la decisión inicial y en el pliego de condiciones. Según el objeto de que se trate, la Administración podrá disponer de una recepción provisional y de una definitiva, conforme a lo que se disponga en el reglamento de esta ley.



El contratista estará obligado a entregar, a la Administración, bienes y servicios en las mejores condiciones y actualizados.  Asimismo, en caso de adquisición de tecnología, el contratista está obligado a entregar objetos de última actualización, lo cual implica que el bien esté en línea de producción al momento de la entrega, o como la última versión del fabricante, cuando el objeto admita actualizaciones de esa naturaleza y esta haya sido conocida en el mercado al menos un mes antes de la entrega de la orden de inicio, todo lo cual se regulará reglamentariamente.

En los contratos de suministros de bienes y en los contratos de servicios la Administración podrá rechazar el objeto en el momento de la recepción y otorgará al contratista un plazo razonable según la complejidad del objeto, para la corrección del defecto o la sustitución del bien. En caso de que en ese plazo no sea atendido el requerimiento de la Administración o, que por su naturaleza, el bien no pueda ser sustituido o corregido, se podrá iniciar el procedimiento de ejecución de garantía de cumplimiento y el de resolución contractual. De igual manera se procederá en aquellos contratos que tengan pactados productos entregables y el contratista no corrija los defectos señalados por la Administración o no sea posible corregirlos, en cuyo caso se podrá ejecutar la garantía de cumplimiento y resolver el contrato.  

Cuando el objeto esté compuesto por líneas independientes entre sí, la entidad podrá recibir unas y rechazar otras.

CAPÍTULO II

Terminación del contrato



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 110- Terminación del contrato

Los contratos se extinguen por la vía normal, por el acaecimiento del plazo, la ejecución del objeto contractual o el mutuo acuerdo.



De modo anormal, los contratos se terminan por: 

a) La resolución. 

b) La rescisión.

c) La caducidad. 

d) La declaratoria de nulidad. 

e) La muerte del contratista o la extinción de la persona jurídica. 

f) La declaración de insolvencia o quiebra del contratista. 

g) La cesión del contrato sin estar autorizada previamente por la Administración.

h) La supresión del servicio por razones de interés público.

i) El rescate del servicio para ser explotado directamente por la Administración.

Para dar por finalizado de forma anormal el contrato, se deberá acudir al procedimiento previsto en el artículo 114 de la presente ley.

ARTÍCULO 111- Finiquito

En contratos de obra, las partes deberán suscribir el finiquito correspondiente, el cual se deberá realizar dentro del plazo máximo de un año desde la recepción definitiva de la obra y con el detalle que se estime conveniente.

No podrán realizarse finiquitos bajo protesta ni incorporarse enmiendas posteriores, toda vez que este acuerdo impide reclamos futuros, a excepción de la responsabilidad por vicios ocultos de la obra.

En los contratos de servicios o suministros de bienes a criterio de la Administración podrán pactarse finiquitos dentro del plazo de seis meses, contado a partir de la recepción definitiva.

ARTÍCULO 112- Caducidad 

En materia de contratación pública aplicará la figura de la caducidad ante la inactividad de la Administración o del contratista, por un período que alcance seis meses, ya sea de forma continua o de la sumatoria de las suspensiones parciales e implicará la extinción del contrato en la etapa en que se encuentre.   Tal cómputo se realizará de forma separada en cuanto a las actuaciones propias de la Administración y aquellas del contratista y la primera que alcance ese plazo originará la caducidad.

Por inactividad se entenderá que, pese al desarrollo de algunas actuaciones durante la ejecución del contrato, estas no conducen a su efectiva continuidad en la forma, el tiempo y el plazo previstos para la óptima satisfacción del interés público, lo cual se regulará en el reglamento de la presente ley.

Se exceptúan de lo anterior los convenios marco y las modalidades de entrega, según demanda y consignación.

Únicamente en el caso de que el contrato caduque por responsabilidad de la Administración cabría indemnización para el contratista, siempre y cuando este haya realizado gestiones tendientes a la consecución de la ejecución del contrato. En tal caso, cabrá responsabilidad del funcionario público que con su omisión hubiera dado lugar a la caducidad del contrato.



SECCIÓN II 

Resolución del contrato

ARTÍCULO 113- Resolución del contrato

La Administración podrá resolver unilateralmente los contratos por motivo de incumplimiento grave imputable al contratista. Una vez firme la resolución contractual se procederá a ejecutar la garantía de cumplimiento y cualesquiera otras multas, si ello resulta pertinente. En el evento de que la Administración haya previsto en el pliego de condiciones cláusulas de retención, se podrán aplicar esos montos al pago de los daños y perjuicios reconocidos. De ser las garantías y retenciones insuficientes, se adoptarán las medidas en sede administrativa y judicial necesarias para obtener la plena indemnización.



ARTÍCULO 114- Procedimiento de resolución

Una vez documentado preliminarmente el incumplimiento, la Administración emitirá la orden de suspensión del contrato y dará audiencia al contratista por el plazo de diez días hábiles indicando los alcances del presunto incumplimiento, la prueba en que se sustenta, la estimación de daños y perjuicios, la liquidación económica, así como lo relativo a la ejecución de la garantía de cumplimiento y cualesquiera otras multas, todo lo cual se ventilará en un mismo procedimiento.

El contratista atenderá la audiencia refiriéndose a la causal invocada y a los cálculos económicos, aportando la prueba respectiva. En caso de oposición, deberá exponer sus propios cálculos acompañados de prueba pertinente. En el evento que acepte la causal y liquidación hecha por la entidad, la Administración dictará la resolución correspondiente en un plazo de diez días hábiles.

Una vez vencido el plazo de la audiencia, en caso de oposición del contratista, la Administración deberá determinar si requiere prueba adicional, o bien, disponer las medidas necesarias para valorar la prueba aportada por el contratista. En caso positivo y dentro del plazo de cinco días hábiles se formularán las respectivas solicitudes, incluidos peritajes e inspecciones.

Evacuada la prueba, lo cual no podrá superar los quince días hábiles, se conferirá audiencia al contratista por cinco días hábiles. Vencido ese plazo, la Administración contará con un mes calendario para emitir la resolución. En caso de no requerirse prueba adicional, la Administración deberá resolver el contrato un mes después de vencida la audiencia inicial conferida al contratista.

Contra lo resuelto cabrán los recursos ordinarios de revocatoria y de apelación, los cuales deberán ser interpuestos en el plazo de cinco días hábiles contados a partir de la notificación. 

Para la resolución de la revocatoria, la Administración dispondrá de un plazo de diez días hábiles contado a partir del día siguiente a su presentación. Resuelta y notificada la resolución de la revocatoria, si se interpuso recurso de apelación, al día siguiente el inferior pondrá a disposición el expediente electrónico al superior, el cual dispondrá de quince días hábiles para resolver contados a partir de la comunicación en el expediente electrónico. En casos complejos, el dictado de la resolución, en cada uno de los recursos, podrá prorrogarse por cinco días hábiles adicionales.

Una vez emitida la orden de suspensión del contrato, la Administración podrá contratar de manera inmediata los trabajos faltantes a fin de concluir la obra o también proveerse del bien o servicio, acudiendo a la figura de la nueva adjudicación o a la urgencia en los términos regulados en el artículo 54 de la presente ley.

SECCIÓN III 

Rescisión del contrato

ARTÍCULO 115- Rescisión por voluntad de la Administración

La Administración podrá rescindir unilateralmente sus contratos, no iniciados o en curso de ejecución, por razones de interés público, caso fortuito o fuerza mayor debidamente acreditadas. Para ello, deberá emitir una resolución razonada, observando el procedimiento regulado en el artículo anterior.

La Administración deberá cancelar al contratista la parte efectivamente ejecutada del contrato, en el evento de que no lo hubiera hecho con anterioridad y los gastos en que haya incurrido para la completa ejecución, siempre que estén debidamente probados.

Cuando la rescisión se origine por motivos de interés público, además se podrá reconocer al contratista cualquier daño o perjuicio que la terminación del contrato le cause, previa invocación y su respectiva comprobación.

El lucro cesante correspondiente a la parte no ejecutada podrá reconocerse siempre dentro de criterios de razonabilidad y proporcionalidad, valorando aspectos tales como el plazo de ejecución en descubierto, el grado de avance de la ejecución del contrato y la complejidad del objeto. Cuando la utilidad no haya sido declarada se considerará que es un diez por ciento (10%) del monto total cotizado.

ARTÍCULO 116- Rescisión del contrato por mutuo acuerdo

La rescisión contractual por mutuo acuerdo únicamente podrá ser convenida cuando existan razones de interés público y no concurra causa de resolución imputable al contratista.

En este caso, la Administración podrá acordar los extremos a liquidar o indemnizar, que en ningún caso podrán exceder lo señalado en el artículo anterior, siempre dentro de los límites de razonabilidad y proporcionalidad.

CAPÍTULO III

Resolución de controversias



ARTÍCULO 117- Resolución de controversias durante la ejecución del contrato en sede administrativa

Las partes, conforme a las reglas previstas en esta disposición, en el reglamento de esta ley, así como las reguladas en el pliego de condiciones, podrán resolver sus controversias.



Si durante la ejecución de un contrato surgen una o varias controversias no susceptibles de solución por negociación directa entre las partes, dicha controversia podrá ser sometida a un comité de expertos sin que la ejecución del contrato se vea suspendida.



Este comité de expertos será previsto, preceptivamente, en los pliegos de condiciones de licitaciones mayores de obra pública y deberá ser parte del contrato respectivo. El Comité será colegiado o unipersonal según sean los mayores riesgos, así como la inversión y el valor público de la obra.  

El experto o los expertos serán profesionales en ingeniería, arquitectura o de cualquier otra profesión afín con el objeto contractual, los cuales deberán ser profesionales calificados, independientes e imparciales con respecto a las partes, quienes se elegirán en la forma que disponga el reglamento.



En el caso del Comité de Expertos permanente, este funcionará durante toda la vigencia del contrato y hasta su finalización definitiva. Dicho Comité deberá efectuar visitas periódicas a la obra, propondrá a las partes mecanismos y recomendaciones preventivos de conflictos, ya sea a petición de parte o cuando lo estime necesario.

El Comité ad hoc intervendrá únicamente para la resolución de controversias específicas que se susciten. 



Salvo que las partes contratantes y el Comité de Expertos pacten un plazo distinto, atendiendo estrictamente a las circunstancias del caso concreto, todo lo cual deberá motivarse, el Comité contará con un plazo máximo de seis semanas para emitir su decisión, contado a partir de que se someta la controversia al Comité.

La decisión que emita el Comité deberá ser motivada. Cuando una de las partes no esté conforme con esa decisión, podrá plantear ese diferendo ante la jurisdicción contencioso administrativa o en la sede arbitral, si así fue acordado en el contrato.



Los contratantes asumirán por partes iguales todos los honorarios y gastos del Comité́ de Expertos, ya sea permanente o ad hoc.

En lo que resulte pertinente, estas disposiciones se aplicarán a otro tipo de contratos que gestione la Administración, considerando los riesgos y el valor público del objeto contractual comprometido.



TÍTULO VI

Régimen sancionatorio



CAPÍTULO I

Sanciones a particulares



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 118- Naturaleza y tipos de sanción a particulares

Las sanciones que se regulan en este capítulo son de naturaleza administrativa y civil, su aplicación no excluye la imposición de las sanciones penales ni la posibilidad de exigir la responsabilidad por daños y perjuicios ocasionados a la Administración. 

A los particulares les resultarán aplicables las siguientes sanciones:

a) Inhabilitación simple de seis meses a dos años para participar en los concursos que promueva la propia entidad que impone la sanción. 

b) Inhabilitación calificada de dos a diez años para participar en los concursos con toda la Administración Pública, en aquellos casos donde se haya acreditado la casual prevista en los incisos a), c), d), e), f), g), h), j), k), l), m), n) y r) del artículo siguiente.

 

Excepcionalmente, la Administración podrá contratar con un sujeto sancionado por inhabilitación simple, siempre que se acredite que no existan otros proveedores que brinden la prestación o el servicio.

SECCIÓN II 

Causales

ARTÍCULO  119- Causales de sanción a particulares

Serán causales de sanción a los particulares las siguientes:

a) Obtener ilegalmente información que le coloque en una situación de ventaja respecto de otros competidores potenciales.

b) Dejar sin efecto su propuesta sin mediar una justa causa durante cualquier fase del concurso. 

c) Participar directa o indirectamente, en un procedimiento de contratación, o ejecutar un contrato pese a estar cubierto por el régimen de prohibiciones establecido en el ordenamiento jurídico.

d) Participar en un concurso cuando un miembro del grupo de interés económico al que pertenece ya ha sido sancionado para el mismo objeto del concurso.

e) Suministrar, directa o indirectamente, dádivas a los funcionarios involucrados en un procedimiento de contratación pública.

f) Invocar o introducir hechos falsos en los procedimientos de contratación.

g) Brindar información falsa, omitir o no actualizar la información en la declaración jurada, según lo indicado en el artículo 29 de la presente ley.

h) Utilizar de forma ilegítima una pyme que pertenezca a un mismo grupo de interés económico para obtener los beneficios dispuestos en esta ley. 

i) Incumplir o cumplir defectuosamente sin motivo suficiente con el objeto del contrato o fuera del plazo pactado, sin que medie justificación alguna aceptada por la Administración.

j) Abandonar un contrato en ejecución sin justa causa.

k) Obtener un beneficio patrimonial indebido como resultado de las obligaciones derivadas del contrato, incluido el supuesto de contratación irregular.

l) Dejar caducar una contratación pública por acciones u omisiones atribuibles al contratista.

m) Causar retrasos y encarecimientos de los proyectos de infraestructura pública atribuibles a una conducta del contratista.

n) Las acciones u omisiones del contratista que ocasionen incumplimientos en el proyecto de infraestructura pública que pongan en peligro la vida o la seguridad de las personas.

ñ) No suscribir el contrato, en caso de resultar adjudicatario.

o) No iniciar, sin motivo suficiente, las labores propias de la obra, dentro del mes siguiente al refrendo del contrato, sin perjuicio de la ejecución de la garantía de cumplimiento o de otro tipo de responsabilidades legales.

p) Suministrar objetos, servicios u obras de inferior calidad de la ofrecida.

q) Subcontratar con personas físicas o jurídicas diferentes de las que señala el listado de subcontratación.

r) Las causas atribuibles al contratista que conlleven la resolución contractual en sede jurisdiccional, cuando dicha gestión sea promovida por la administración y haya condenatoria en firme en contra del contratista.

s) Invitar a personas funcionarias públicas a participar en actividades organizadas o patrocinadas por el proveedor ordinario o potencial, dentro o fuera del país, cuando no formen parte de los compromisos de capacitación formalmente adquiridos por la entidad que promueve el concurso o no sean parte del proceso de valoración objetiva de las ofertas. Dentro del alcance de esta infracción, se incluye la invitación a asistencia a congresos, seminarios o cualquier otra actividad, por cuenta del proveedor, excepto si forma parte de los planes de capacitación ordinarios o las actividades autorizadas expresamente por el superior jerárquico, en forma razonada, con la cual demuestre el beneficio para la Administración.

t) Participar de cualquier forma en los hechos sancionables establecidos en el artículo 125 de esta ley.



Cualquier violación debidamente acreditada, referida a las causales de sanción contempladas en los incisos a), c), d), e), f), g), h), j), k), l), m) y n) anteriores, generará la exclusión de la oferta del procedimiento y la resolución del contrato, si se detecta en la fase de ejecución.



La responsabilidad de los particulares prescribirá en un plazo de cinco años, contado a partir del acaecimiento del hecho.



ARTÍCULO 120- Criterios de valoración para la determinación de la sanción a particulares

Para la aplicación de la sanción se deberán tomar en consideración, al menos, los siguientes criterios: 

a) El impacto negativo de la acción u omisión en el servicio público que brinde la Administración o en el interés público.

b) La reiteración de la conducta ya sancionada u otra causal de sanción en un plazo de dos años desde la fecha en que adquiere firmeza la última sanción.

c) La comisión de varias faltas dentro del mismo concurso.



SECCIÓN III 

Procedimiento sancionatorio

ARTÍCULO 121- Procedimiento sancionatorio a particulares

Las sanciones a particulares reguladas en este capítulo se impondrán por el procedimiento especial establecido en el presente artículo. 

Las sanciones administrativas que se determinen por acto firme podrán ser impuestas por la entidad que promovió el procedimiento de contratación pública o por la Contraloría General de la República.

El procedimiento se iniciará con la notificación al afectado de los hechos en los que la Administración establece la responsabilidad, con señalamiento expreso de la imputación de cargos y de la prueba en la que se fundamente. En caso de que se impute responsabilidad patrimonial, se especificará en qué consiste y a cuánto asciende e igualmente se agregará la prueba respectiva.



La Administración conferirá a la parte un plazo de diez días hábiles para presentar por escrito sus descargos. En caso de que se disienta de la prueba aportada por la Administración, la parte podrá agregar con su descargo la prueba que estime pertinente.

 

Recibida y valorada la contestación, así como la prueba de descargo, la entidad dispondrá de un plazo de veinte días hábiles para resolver.

El acto final deberá estar debidamente motivado y se pronunciará sobre los extremos administrativos y civiles que hubieran sido imputados.

Contra lo resuelto cabrán los recursos ordinarios de revocatoria y de apelación, los cuales deberán ser interpuestos ante el órgano que impone la sanción en el plazo de cinco días hábiles, contado a partir del día siguiente a la notificación. Los recursos deberán advertirse en el acto final.

La revocatoria deberá resolverse en un plazo de diez días hábiles contado a partir de su presentación y para la apelación en un plazo de quince días hábiles, una vez vencido el plazo para atender el recurso de revocatoria. En casos complejos, el dictado de la resolución en cada uno de los recursos podrá prorrogarse hasta por diez días hábiles adicionales.





ARTÍCULO 122- Alcance de la sanción

En el caso de los particulares, la sanción no se extingue por la fusión, transformación o cambio de razón o denominación social de la sociedad o entidad sancionada, cualquiera que sea su forma de constitución.

En caso de que la fusión dé origen a una nueva sociedad, o bien, que la empresa sancionada sea absorbida por otra, los efectos de la sanción recaerán sobre la sociedad prevaleciente.

Constituirá fraude de ley la constitución de una nueva sociedad o acudir a una persona física con la finalidad de evadir los efectos de una sanción en firme, en cuyo caso sus efectos recaerán en iguales condiciones sobre la sociedad así constituida o la persona física.



ARTÍCULO 123- Registro único de sanciones a particulares

La Administración o la Contraloría General, según corresponda, está obligada a comunicar a la Dirección de Contratación Pública todas y cada una de las sanciones que imponga a particulares, independientemente de su naturaleza, lo cual deberá comunicar dentro del día hábil siguiente a aquél en que la sanción quede en firme. 



La Dirección de Contratación Pública deberá conformar un registro actualizado y único de sanciones, el cual deberá estar disponible para su consulta pública y de fácil acceso en el sistema digital unificado. La información deberá estar visible en el sistema dentro del día hábil siguiente a aquel en que la recibe y por el plazo de la sanción.





CAPÍTULO II

Sanciones a funcionarios públicos



SECCIÓN I 

Aspectos generales

ARTÍCULO 124- Naturaleza y tipos de sanción a funcionarios públicos

Las sanciones que se regulan en este capítulo son de naturaleza administrativa y civil, y su aplicación no excluye la imposición de las sanciones penales ni la posibilidad de exigir la responsabilidad por daños y perjuicios ocasionados a la Administración.  



A los funcionarios les resultan aplicables las sanciones de apercibimiento por escrito, suspensión sin goce de salario o estipendio hasta por tres meses y despido sin responsabilidad patronal o cancelación de credenciales sin responsabilidad para el Estado.

 

SECCIÓN II 

Causales

ARTÍCULO 125- Causales de sanción a funcionarios públicos y prescripción

Serán objeto de sanción las siguientes conductas:

a) Participar, directa o indirectamente, en un procedimiento de contratación, pese a estar cubierto por el régimen de prohibiciones previsto en esta ley.

b) Participar en actividades organizadas o patrocinadas por los proveedores, ordinarios o potenciales, dentro o fuera del país, cuando no formen parte de los compromisos de capacitación formalmente adquiridos por la entidad que promueve el concurso, o no sean parte del proceso de valoración objetiva de las ofertas. Dentro del alcance de esta infracción se incluye la asistencia a congresos, seminarios o cualquier otra actividad, por cuenta de un proveedor, excepto si forma parte de los planes de capacitación ordinarios o las actividades autorizadas expresamente por el superior jerárquico, en forma razonada, con la cual demuestre el beneficio para la Administración.

c) Omitir tramitar el procedimiento de contratación en el sistema digital unificado, con las salvedades establecidas en la presente ley.

d) Dar orden de inicio a un procedimiento de contratación pública, en cualquiera de las siguientes circunstancias:

i) Superado el plazo de un mes, contado a partir de que el contrato cuente con los requisitos necesarios para surtir efectos.

ii) No contar con el presupuesto suficiente y disponible. 

iii) No contar con el recurso humano para constatar la debida recepción del objeto.

e) Evadir los procedimientos ordinarios, cuando no se haya seguido el procedimiento correspondiente o emplee de manera indebida las excepciones establecidas en la presente ley. 

f) No atender los requerimientos formulados por la Contraloría General de la República.

g) Omitir verificar, en el registro de declaraciones juradas, la declaración rendida por los oferentes o subcontratistas.  

h) Efectuar pagos indebidos al contratista, incluido el supuesto de contratación irregular.

i) Recibir bienes, obras o servicios que no sean acordes con el objeto adjudicado.

j) Omitir requerir la garantía de cumplimiento o permitir que esta venza antes del plazo acordado.

k) Omitir el cobro de sanciones pecuniarias a los contratistas.

l) Brindar ilegalmente información que coloque a un oferente o eventual oferente en una situación de ventaja respecto de otros competidores potenciales, incluida información que pueda sesgar el pliego de condiciones. 

m) Recibir dádivas de personas físicas o jurídicas que participen en cualquier etapa del procedimiento.

n) Adoptar un acto de adjudicación sin contar con el contenido presupuestario o no incorporar en los siguientes ejercicios económicos los recursos necesarios para garantizar el pago de las obligaciones ya contraídas.

o) No incorporar, dentro del plazo fijado en los artículos 56, inciso g); 61, inciso g) y 63, inciso e) de la presente ley, la información en el sistema digital unificado.

p) Autorizar una cesión del contrato, sin cumplir con los requisitos establecidos en esta ley.

q) No tramitar, dentro del plazo estipulado en el artículo 12 de la presente ley, las gestiones que formule el contratista.

r) Provocar una situación de urgencia debida a su deficiente gestión y que esta origine el desabastecimiento de bienes o servicios necesarios para la institución o dejar caducar el contrato, siempre que en tal caso con su omisión se haya dado lugar a ello. 

s) No atender o atender defectuosamente las disposiciones que emita la Autoridad de Contratación Pública o la Dirección de Contratación Pública, en temas de su competencia.

t) Introducir, sin sustento técnico alguno, requisitos y condiciones injustificadas en los distintos pliegos de condiciones, de manera que se generen barreras de entrada para los oferentes.

v) Calificar de excepcionales circunstancias que técnicamente no lo sean, con la finalidad de modificar el contrato hasta un máximo de un cincuenta por ciento (50%), por parte del o los funcionarios técnicos a cargo.

w) Incumplir las obligaciones de consolidación de requerimientos de consumo y aprovechamiento de economías de escala o las prohibiciones de fragmentación de adquisiciones establecidas en esta ley.



La responsabilidad de los funcionarios prescribirá en un plazo de cinco años, contado a partir del acaecimiento del hecho.

ARTÍCULO 126- Criterios de valoración para la determinación de la sanción

Para la aplicación de la sanción se deberán tomar en consideración, al menos, los siguientes criterios:

a) El impacto negativo en el servicio público que brinde la Administración o al interés público.

b) El rango y las funciones del servidor. Se entenderá que a mayor jerarquía y complejidad de las tareas, mayor será el deber de apreciar la legalidad y conveniencia de los actos que se dictan o ejecutan.

c) La reiteración de la conducta ya sancionada u otra causal de sanción, en un plazo de dos años desde la fecha en que adquirió firmeza la última sanción.

d) La necesidad de satisfacer el interés público en circunstancias muy calificadas de urgencia.

e) Si la decisión fue tomada en procura de evitar una mayor afectación a los intereses de la Administración y en resguardo de los bienes de la entidad, dentro de los riesgos propios de la operación y las circunstancias imperantes en el momento de decidir.



SECCIÓN III

Procedimiento sancionatorio



ARTÍCULO 127- Procedimiento para imponer sanciones a funcionarios

Las sanciones administrativas podrán ser impuestas por la entidad que promovió el procedimiento de contratación pública o por la Contraloría General de la República, que requerirá, de forma vinculante, a la entidad respectiva, la aplicación de la sanción que determine por acto firme.



Las faltas en que incurran los funcionarios públicos se tramitarán  conforme al régimen de personal de cada órgano o ente. En caso de que el procedimiento lo tramite la Contraloría General de la República, aplicará su propia normativa. De no disponerse de un régimen especial se aplicará el procedimiento establecido en esta ley para sancionar a particulares.

TÍTULO VII

Rectoría en contratación pública

juntas de adquisición y proveedurías institucionales



CAPÍTULO I

Rectoría en contratación pública



SECCIÓN I 

Autoridad de contratación pública

ARTÍCULO 128-Creación de la Autoridad de Contratación Pública

Se crea un órgano colegiado denominado Autoridad de Contratación Pública, el cual estará conformado por el ministro de Hacienda, quien lo presidirá; el ministro de Planificación Nacional y Política y el ministro de Ciencia, Tecnología y Telecomunicaciones. Las funciones podrán delegarse en los viceministros y la participación no generará dieta alguna.  Para el conocimiento de temas específicos, la Autoridad podrá invitar a jerarcas de otras instituciones públicas, quienes podrán asistir con voz pero sin voto.

La Autoridad de Contratación Pública fungirá como rector exclusivamente para la materia de contratación para toda la Administración Pública; rendirá cuentas anualmente al presidente de la República, a la Comisión Permanente Especial para el Control del Ingreso y el Gasto Público de la Asamblea Legislativa y tendrá a su cargo las siguientes competencias:

a) Aprobar la propuesta del Plan Nacional de Compra Pública (PNCP), que realice la Dirección de Contratación Pública, el cual regirá durante seis años; podrá ser ajustado anualmente y deberá tener como ejes la generación de eficiencia en la contratación pública, con altos estándares de calidad, probidad, transparencia y satisfacción del interés público. 

b) Aprobar, según corresponda, la propuesta de las mejoras regulatorias pertinentes que efectúe la Dirección de Contratación Pública y disponer la simplificación de trámites en materia de contratación pública. 

c) Proponer directrices al Poder Ejecutivo, previa escucha de la opinión de los distintos actores así como de la ciudadanía, conforme a lo establecido en los artículos 99 y 100 de la Ley 6227, Ley General de la Administración Pública, de 2 de mayo de 1978, al menos para lo siguiente:   

i) Para establecer la vinculación entre el plan de compras y el presupuesto, con el Plan Nacional y los planes institucionales, según corresponda.  

ii) Para procurar la estandarización de bienes y la promoción de compra consolidada para generar ahorros mediante economías de escala. 

iii) Para propiciar el desarrollo regional, la innovación, la inclusión, la sostenibilidad y promoción de pymes, todo lo anterior como valor público de las compras. 

iv) Para la profesionalización, certificación de idoneidad y la capacitación continua del personal dedicado a la contratación pública y acreditación de las unidades de compra. 

d) Emitir los lineamientos para los sujetos privados, conforme a lo previsto en el artículo 1 de esta ley, que serán de acatamiento obligatorio para ellos.

e) Diseñar las políticas públicas para garantizar la participación ciudadana efectiva en los procedimientos de compras de bienes y servicios conforme a la presente ley. 

f) Emitir las fórmulas para el mantenimiento del equilibrio financiero de los contratos.

g) Las demás funciones establecidas en la presente ley.

ARTÍCULO 129- Dirección de Contratación Pública

La Dirección de Contratación Pública del Ministerio de Hacienda fungirá como órgano ejecutor de la Autoridad de Contratación Pública en las funciones que le fueron asignadas en el artículo anterior, con capacidad técnica consultiva en materia de contratación pública, la cual será vinculante para la Administración central. En caso de que la Administración descentralizada consulte a la Dirección para separarse del criterio deberá emitir acto motivado.



Esta Dirección deberá contar con personal interdisciplinario, que disponga de habilidades y conocimientos pertinentes y actualizados, en procura de una mejora continua de la actividad de compras públicas.

La Dirección de Contratación Pública tendrá las siguientes funciones: 

a)  Elaborar y proponer a la Autoridad de Contratación Pública el Plan Nacional de Compras Públicas y sus ajustes.

b) Proponer a la Autoridad de Contratación Pública las mejoras regulatorias pertinentes y la simplificación de trámites.

c) Gestionar la profesionalización de sus funcionarios y de aquellos de las proveedurías institucionales, así como la acreditación de las unidades de compra.

d) Ejercer la dirección en el uso de medios electrónicos aplicados en materia de contratación pública, conforme a las disposiciones de esta ley. La Dirección de Contratación Pública ejercerá la administración del sistema digital unificado y podrá proponer a la Autoridad de Contratación Pública su tercerización.

e) Administrar el catálogo electrónico de bienes, el banco de precios y el registro de proveedores.

f) Administrar los riesgos en materia de contratación pública y adoptar medidas de control que generen valor agregado para mitigarlos. 

g) Establecer indicadores comparativos de desempeño que permitan verificar el cumplimiento del Plan Nacional de Compras Públicas o planes institucionales. También, deberá disponer, al menos una vez al año, evaluaciones para determinar los puntos de mejora, el grado de eficiencia y satisfacción en la contratación pública y divulgar las mejores prácticas, así como elaborar estadísticas que permitan una efectiva rendición de cuentas y la toma de decisiones informadas. En dicha evaluación deberá clasificarse a las instituciones en función de la calidad de su gestión en compras públicas. Para efectuar estas evaluaciones se podrán utilizar instrumentos en materia de contratación que emitan organismos como la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE), el Banco Mundial, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), entre otros.

h) Requerir información a las instituciones y dependencias del sector público, para el cumplimiento de sus funciones.

i) Establecer mecanismos para la verificación de estándares de calidad de los procedimientos de contratación desarrollados y proporcionar herramientas y/o parámetros para que las entidades contratantes puedan constatar la calidad de los bienes, las obras y los servicios recibidos.

j) Estandarizar y poner a disposición de la Administración plantillas para la planificación de las adquisiciones, de pliegos de condiciones, de contratos modelo y para monitorear la debida ejecución de los contratos.

k) Proponer su propia organización, la cual se determinará mediante reglamento.

l) Ejecutar los acuerdos que adopte la Autoridad de Contratación Pública.

m) Realizar labores de inteligencia de contratación pública, a fin de que esta sea eficiente y eficaz.

n) Realizar la actividad de compras consolidadas de la Administración central y proponer o ejecutar compras coordinadas con la Administración descentralizada, conforme al artículo 32 de esta ley.

ñ) Ejecutar y fiscalizar las políticas públicas para garantizar la participación ciudadana efectiva en los procedimientos de compras de bienes y servicios conforme la presente ley. 

o) Las demás funciones establecidas en la presente ley.

El Ministerio de Hacienda podrá recibir donaciones y cooperación de organismos nacionales o internacionales, con el fin de apoyar las competencias atribuidas a la Dirección de Contratación Pública.

ARTÍCULO 130- Nombramiento del director y subdirector de la Dirección de Contratación Pública

El nombramiento del director y del subdirector de la Dirección de Contratación Pública lo hará la Autoridad de Contratación Pública, por un plazo de seis años, pudiendo prorrogarse por un período adicional, por una única vez, siguiendo el mismo procedimiento.  Para ello, se deberán valorar aspectos de idoneidad de los candidatos, conforme lo disponga el reglamento.

El director y el subdirector rendirán una garantía a favor del Estado, por el monto y en la forma que se establecerá reglamentariamente.  

CAPÍTULO II

Proveedurías institucionales y juntas de adquisiciones



ARTÍCULO 131-  Proveedurías institucionales y juntas de adquisiciones

En cada uno de los órganos y sujetos públicos, sometidos a los alcances de esta ley, existirá una dependencia encargada de los procedimientos de contratación pública, con la organización y las funciones que se determinarán vía reglamentaria.



La proveeduría institucional tendrá plena competencia para conducir los trámites del procedimiento de contratación pública y podrá adoptar los actos y requerir los informes que resulten necesarios para preparar la decisión final. De igual forma, podrá realizar compras coordinadas con otras instituciones o a través de la Dirección de Contratación Pública. 

El personal que desempeñe funciones en las proveedurías institucionales deberá ser idóneo. Con ese fin serán sometidos a procesos periódicos de capacitación, a fin de alcanzar niveles óptimos de profesionalización y acreditación según el perfil o puesto. Quien ejerza el cargo de proveedor deberá contar con la preparación académica, profesional y/o técnica necesaria para el desempeño óptimo de sus labores.

La Administración podrá contar con una Junta de Adquisiciones encargada de adoptar los actos finales en materia de contratación pública, cuyo funcionamiento se deberá definir en el reglamento de organización interna de cada entidad.

CAPÍTULO III

Profesionalización en la contratación pública



ARTÍCULO  132- Estrategia de profesionalización

Corresponde a la Autoridad de Contratación Pública definir una estrategia que promueva la profesionalización, la certificación de idoneidad y la capacitación continua de los funcionarios encargados de la contratación pública, así como de la acreditación de las unidades de compra institucionales.



La Dirección de Contratación Pública ejecutará las acciones tendientes para la formación del personal de la Administración y fomentará el intercambio de buenas prácticas y proporcionará apoyo a los funcionarios para garantizar el trabajo cooperativo y la transmisión de conocimientos técnicos.  Para ello, podrá impulsar convenios con entidades como universidades, centros de formación o sujetos de derecho internacional público, a fin de mejorar las capacidades y competencia del personal de la contratación pública.



TÍTULO VIII

Disposiciones finales



CAPÍTULO I

Adiciones, reformas y derogaciones



ARTÍCULO 133- Adiciones 

Se adicionan las siguientes disposiciones a la Ley 8131, Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001. 

a) Los incisos f), g), h), i) y j) al artículo 91.  El texto es el siguiente: 

Artículo 91- Objetivos

El Subsistema de Contabilidad Pública tendrá los siguientes objetivos:

(...)

f) Promover el registro sistemático de todos los bienes de la Administración central.

g) Propiciar que los bienes y servicios se administren atendiendo criterios técnicos y económicos.

h) Promover el mantenimiento adecuado de los bienes de la Administración central.

i) Favorecer el desarrollo de mecanismos ágiles y eficientes para disponer de los bienes en desuso u obsoletos.

j) Suministrar información sobre el estado, la ubicación y el responsable de los bienes muebles e inmuebles de la Administración central.



b) Los incisos l), m), n), o), p), q), r), s), t) y u) al artículo 93.  Los textos son los siguientes:

Artículo 93- Órgano rector 

La Contabilidad Nacional será el órgano rector del Subsistema y, como tal, tendrá los siguientes deberes y funciones:

(...)

l) Ejecutar las acciones necesarias para establecer políticas en materias propias del sistema regido por ella. 

m) Proponer las modificaciones necesarias para que las normas y los procedimientos utilizados en los procesos del sistema garanticen la protección del interés público. 

n) Emitir las normas, las directrices, los lineamientos y las políticas en materia de administración de bienes que sean necesarias, como órgano técnico especializado en la materia, los cuales serán de acatamiento obligatorio por parte de las instituciones de la Administración central. 

o) Supervisar las direcciones institucionales de abastecimiento de la Administración central, para asegurar la ejecución adecuada de los procedimientos de almacenamiento y distribución o tráfico de bienes, así como su debido registro contable. 

p) Velar por que los responsables ejerzan el control adecuado de los inventarios de bienes muebles, inmuebles y semovientes, así como su correcto registro contable. 

q) Elaborar un informe anual sobre la situación y las variaciones de los bienes de la Administración central, así como sobre las acciones desarrolladas para la adecuada gestión en esta materia, de modo que el Ministerio de Hacienda pueda informar a la Contraloría General de la República sobre este particular. 

r) Promover el perfeccionamiento catastral y registral de los títulos de propiedad de la Administración central y requerir del organismo técnico competente las acciones necesarias para preservar y registrar debidamente el patrimonio inmobiliario de la Administración central. 

s) Emitir las directrices y los lineamientos en relación con el manejo y la disposición de los bienes pertenecientes a una dependencia de la Administración central que sea suprimida.

t) Supervisar las proveedurías institucionales, o bien, las unidades encargadas de la Administración central, para asegurarse de la ejecución adecuada de los procesos de almacenamiento y distribución o tráfico de bienes.

u) Llevar el control de los pedidos al exterior de la Administración central y los medios de pago, así como elaborar la información imprescindible para tramitar las exoneraciones, cuando procedan según la legislación.



c) Los artículos 96 bis y 96 ter. Los textos son los siguientes:

Artículo 96 bis- Obligatoriedad de llevar inventario

Los entes y órganos incluidos en los incisos a) y b) del artículo 1 estarán obligados a llevar un inventario de bienes.



La Contabilidad Nacional llevará el registro de las obras y los bienes dados en concesión por órganos o entes de la Administración central conforme al régimen de concesión de obra pública, el de concesión establecida en la Ley General de Contratación Pública o de conformidad con otras disposiciones legales aplicables. Para este efecto, los entes y órganos, así como las empresas concesionadas, le proporcionarán a este órgano la información que requiera. Dicha información tendrá carácter público.



Artículo 96 ter- Trámite de donaciones y bienes en desuso o mal estado

Todos los bienes, las obras o los servicios que la Administración central reciba o done, en carácter de donaciones nacionales o internacionales, deberán registrarse contablemente según los lineamientos que determine para este efecto la Contabilidad Nacional, como órgano rector en materia contable.



Los bienes de los órganos de la Administración central, que ingresen en las categorías de bienes en desuso o mal estado, podrán ser vendidos o donados por las instituciones, atendiendo las regulaciones que se dicten, mediante reglamento, a propuesta de la Contabilidad Nacional como órgano rector del subsistema.



ARTÍCULO 134-  Reformas

Se reforman las disposiciones normativas que se indican a continuación: 

a) Se reforma el artículo 1 de la Ley 4478, Autoriza Estado a donar bienes y subvencionar Cruz Roja, de 3 de diciembre de 1969. El texto es el siguiente: 

Artículo 1- Se autoriza al Estado y a sus instituciones para que donen bienes muebles e inmuebles y otorguen subvenciones a favor de la Cruz Roja Costarricense, para lo cual deberá mediar acto motivado emitido por el máximo jerarca de la entidad que dona.



b) Se reforma el artículo 8 de la Ley 7789, Transformación de la Empresa de Servicios Públicos de Heredia, de 30 de abril de 1998. El texto es el siguiente: 

Artículo 8-  La empresa y sus subsidiarias, en el giro normal de sus actividades, estarán sometidas al derecho privado. En esta medida, se entienden excluidas, expresamente, de los alcances de la Ley 5525, Ley de Planificación Nacional, de 2 de mayo de 1974; la Ley 6955, Ley para el equilibrio financiero del sector público,  de 24 de febrero de 1984, y la Ley 8131,  de Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001, excepto de los artículos 57 y 94, y de los respectivos reglamentos; además, del artículo 3 de la Ley 2726,  Ley Constitutiva del Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, de 14 de abril de 1961.



La Contraloría General de la República, la Superintendencia General de Entidades Financieras y la Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos ejercerán sus facultades legales sobre la sociedad, bajo la modalidad de control posterior.



Asimismo, en materia de gestión operativa de los servicios a cargo de la empresa, la Contraloría General de la República ejercerá funciones de fiscalización. 



c) Se reforma el artículo 38 bis de la Ley 7001, Ley Orgánica del Instituto Costarricense de Ferrocarriles, de 19 de setiembre de 1985. El texto es el siguiente: 

Artículo 38 bis- Para el cumplimiento de sus fines, el Instituto está facultado para suscribir contratos de fideicomiso con entidades financieras, dentro y fuera del territorio nacional. 



Los fideicomisos constituidos en el país tendrán la supervisión y regulación de la Superintendencia General de Entidades Financieras (Sugef), mientras que los constituidos con organismos internacionales o fuera del territorio nacional tendrán la supervisión que corresponda, de conformidad con la legislación que les sea aplicable.



d) Se reforma el artículo 11 de la Ley 8660, Fortalecimiento y Modernización de las Entidades Públicas del Sector Telecomunicaciones, de 8 de agosto de 2008. El texto es el siguiente: 

Artículo 11- Contratos de fideicomiso

Para el cumplimiento de sus fines, el ICE y sus empresas están facultados para suscribir contratos de constitución de fideicomisos de cualquier índole, dentro del territorio nacional y fuera de él.



Además, los fideicomisos constituidos en el país tendrán la supervisión y regulación de la superintendencia financiera correspondiente, mientras que a los constituidos fuera del territorio nacional se les aplicarán, en esta materia, las disposiciones de la legislación del país donde fueron constituidos.



e) Se reforma el inciso a) del artículo 11 de la Ley 7638, Creación del Ministerio de Comercio Exterior y de la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica, de 30 de octubre de 1996, mediante la cual se crea el Ministerio de Comercio Exterior y Promotora de Comercio Exterior. El texto es el siguiente: 

Artículo 11- Atribuciones de la Junta Directiva: 

Serán atribuciones de la Junta Directiva:

a) Dictar las normas y los reglamentos relativos a la organización y el funcionamiento de la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica.

f) Se reforman los artículos 13, inciso e), y 164 de la Ley 7794, Código Municipal, de 30 de abril de 1998. Los textos son los siguientes:  

Artículo 13 - Son atribuciones del Concejo: 

(...)

e) Celebrar convenios, comprometer los fondos o bienes y autorizar los egresos de la municipalidad, excepto los gastos fijos y la adquisición de bienes y servicios que estén bajo la competencia del alcalde municipal, según el reglamento que se emita conforme a la Ley General de Contratación Pública y su reglamento.



Artículo 164- Los recursos en materia de contratación pública se regirán por lo establecido en la Ley General de Contratación Pública.

(…)



g) Se reforma el tercer párrafo del inciso a) del artículo 41 de la Ley 8634, Sistema de Banca para el Desarrollo, de 23 de abril de 2008. El texto es el siguiente:

Artículo 41- Colaboradores del Sistema de Banca para el Desarrollo

Serán colaboradores del Sistema de Banca para el Desarrollo (SBD) los siguientes:

a) El Instituto Nacional de Aprendizaje (INA).

(...)



El INA ejecutará programas y actividades de capacitación, de asesoría técnica y de apoyo empresarial, y podrá ofrecer los servicios de manera directa, mediante convenios o contratando bienes y servicios de conformidad con el procedimiento de licitación menor previsto en la Ley General de Contratación Pública, independientemente del monto. Para mejorar y agilizar el cumplimiento de las obligaciones dichas, el INA también queda autorizado para celebrar convenios nacionales e internacionales.

(...)

h) Se reforman los párrafos primero y tercero del inciso j) del artículo 3 de la Ley 6868, Ley Orgánica del Instituto Nacional de Aprendizaje, de 6 de mayo de 1983. El texto es el siguiente:

Artículo 3- Para lograr sus fines, el Instituto tendrá las siguientes atribuciones:

(…)

j) En el caso de la atención y el cumplimiento de las disposiciones contenidas en el inciso a) del artículo 41, de la Ley 8634, Sistema de Banca para el Desarrollo, de 23 de abril de 2008, el INA podrá contratar siguiendo el procedimiento de licitación menor previsto en la Ley General de Contratación Pública, independientemente del monto, cuando se determine técnicamente que hay una incapacidad institucional para responder a la demanda en un tiempo oportuno con su propio personal.

(…)

Ejecutará programas y actividades de capacitación, de asesoramiento técnico y de apoyo empresarial, pudiendo ofrecer los servicios de manera directa mediante convenios o contratando bienes y servicios por medio de la licitación menor prevista en la Ley General de Contratación Pública, independientemente del monto, cuando se determine técnicamente que hay una incapacidad institucional para responder a la demanda en un tiempo oportuno con su propio personal. Para mejorar y agilizar el cumplimiento de las obligaciones dichas, el INA también queda autorizado para celebrar convenios nacionales e internacionales.

(…)



i) Se reforma el artículo 304 de la Ley 8765, Código Electoral, de 19 de agosto de 2009. El texto es el siguiente: 

Artículo 304- Trámite de licitaciones para adquirir materiales electorales

Durante el año anterior al día en que deba tener lugar una elección, las oficinas de gestión presupuestaria deberán tramitar, en el término máximo de cinco días naturales, las solicitudes de mercancías y reservas de crédito que formule el Tribunal Supremo de Elecciones (TSE), sin entrar a calificar la conveniencia u oportunidad del gasto.



A juicio del Tribunal, durante este período, las adquisiciones de bienes y servicios que sean necesarios para cumplir con la organización del proceso electoral podrán hacerse mediante licitación reducida prevista en la Ley General de Contratación Pública, cualquiera que sea su monto. Contra la adjudicación que se llegue a acordar no se admitirá recurso alguno; lo anterior sin perjuicio de acudir al procedimiento de urgencia previsto en esta ley.



Las papeletas que se requieran para los distintos procesos electorales a cargo del TSE se imprimirán en la Imprenta Nacional. Sin embargo, de ser necesario, el Tribunal podrá realizar dicha impresión en imprentas privadas, prescindiendo del sistema de licitación exigido por la Ley General de Contratación Pública. En virtud de lo anterior, durante el tiempo que demoren tales impresiones, la Imprenta Nacional quedará a las órdenes del Tribunal.



Dentro de ese mismo período, cuando se trate de productos publicitarios, el Tribunal podrá contratarlos por licitación reducida, independientemente del monto. El acto final no tendrá recurso alguno. La contratación de pautas en medios de comunicación estará exceptuada de los procedimientos ordinarios, conforme a la Ley General de Contratación Pública.



j) Se reforma el artículo 29 de la Ley 8131, Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001. El texto es el siguiente:

Artículo 29- Subsistemas

El Sistema de Administración Financiera comprende los siguientes subsistemas, que deberán estar interrelacionados:

a) Subsistema de presupuesto.

b) Subsistema de tesorería.

c) Subsistema de crédito público.

d) Subsistema de contabilidad.

e) Subsistema de contratación pública.



k) Se modifica el nombre del título IX y se reforman los artículos 97, 98, 99, 105 y 128 de la Ley 8131, de Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001. Los textos son los siguientes: 



TÍTULO IX

Subsistema de contratación pública





Artículo 97- Definición

El subsistema de contratación pública estará conformado por los principios, métodos y procedimientos, así como por los entes y órganos que participan en la gestión de las contrataciones de la Administración central, el cual está estrechamente integrado al Sistema de Administración Financiera de la República.



Artículo 98- Objetivo 

El subsistema de contratación pública tendrá como objetivo propiciar que los procedimientos de contratación pública de la Administración central se gestionen atendiendo lo establecido en la Ley General de Contratación Pública.



Artículo 99- Órgano rector del subsistema de contratación pública

El órgano rector del subsistema de contratación pública es la Autoridad de Contratación Pública.  A la Dirección de Contratación Pública le corresponderán las competencias establecidas en la Ley General de Contratación Pública.



Artículo 105- Integración de sistemas de información

Las direcciones de Contabilidad y de Contratación Pública dispondrán lo necesario para que sus sistemas de información se integren a los de la Administración Financiera.



Artículo 128- Cambio de nomenclatura y separación de competencias

En la legislación vigente, toda referencia a la Proveeduría Nacional y a la Dirección General de Administración de Bienes y Contratación Administrativa corresponderá a la Contabilidad Nacional, en lo referente a la materia de administración de bienes y, a la Dirección de Contratación Pública, en lo referente a la materia de contratación pública.

(…)



l) Se modifica el inciso e) del artículo 1 de la Ley 6106, Ley de Distribución de Bienes Confiscados o Caídos en Comiso, de 7 de noviembre de 1977.  El texto es el siguiente: 

Artículo 1- Los bienes que se detallen en los incisos a), b), e), ch) y d) serán donados, en forma equitativa, a centros o instituciones de educación, de beneficencia o a otras dependencias del Estado que los necesiten para la realización de sus fines.

(…)

e) El mobiliario, equipo de oficina y otros objetos que no sean ocupados por las instituciones autónomas y semiautónomas.



ll) Se reforma el inciso d) del artículo 11 de la Ley 7472, Promoción de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, de 20 de diciembre de 1994.  El texto es el siguiente:

Artículo 11- Prácticas monopolísticas absolutas

(…) 

d) Establecer, concertar o coordinar las ofertas o la abstención en las licitaciones, los concursos, los remates o las subastas.



m) Se reforma el artículo 71 de la Ley 17, Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de Seguro Social, de 22 de octubre de 1943.   El texto es el siguiente:

Artículo 71- La Caja Costarricense de Seguro Social está autorizada para importar, desalmacenar, fabricar, comprar, vender y exportar directamente implementos médico-quirúrgicos, medicamentos incluidos en el formulario nacional, reactivos y biológicos, así como materias primas y materiales de acondicionamiento y empaque, requeridos en la elaboración de aquellos. Igualmente queda autorizada para suplir estos mismos artículos a las instituciones públicas y privadas que presten servicios de salud. 



ARTÍCULO 135- Derogatorias  

Se derogan las disposiciones que se indican:  

a) Se deroga la Ley 7494, Ley de Contratación Administrativa, de 2 de mayo de 1995. 

b) Se derogan los artículos 7, 8 y 9 de la Ley 12, Ley del Instituto Nacional de Seguros, de 30 de octubre de 1924.

c) Se derogan los artículos 12, 20, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28 y 29 de la Ley 8660, Fortalecimiento y Modernización de las Entidades Públicas del Sector Telecomunicaciones, de 8 de agosto de 2008. 

d) Se derogan los artículos 14, 61 inciso h), 100, 101, 102, 103 y 104, de la Ley 8131, Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001.

e) Se deroga el inciso ch) del artículo 16 de la Ley 7001, Ley Orgánica del Instituto Costarricense de Ferrocarriles, de 19 de setiembre de 1985. 

f) Se deroga el inciso a) del artículo 22 de la Ley 8346, Ley Orgánica del Sistema Nacional de Radio y Televisión Cultural, de 12 de febrero de 2003. 

g) Se deroga el inciso a) del artículo 16 de la Ley 7768, Ley de Correos, de 24 de abril de 1998. 





CAPÍTULO II

Reglamentación y vigencia



ARTÍCULO 136- Reglamentación

El Poder Ejecutivo deberá reglamentar la presente ley.



CAPÍTULO III

Transitorios



TRANSITORIO I- Los procedimientos de contratación y contratos iniciados, antes de la vigencia de esta ley, se concluirán conforme a las disposiciones vigentes en el momento de adoptarse la decisión inicial del concurso.

TRANSITORIO II- Todos los procedimientos de compras tramitados por sujetos que manejen fondos públicos bajo regímenes de contratación distintos del de la Ley 7494, Ley de Contratación Administrativa, de 2 de mayo de 1995 y no cubiertos por ella, cuya decisión inicial haya sido emitida antes de la entrada en vigencia de la presente ley, continuarán el procedimiento al amparo de sus respectivas leyes o reglamentos de contratación especiales.  De igual manera, aplicará lo anterior para aquellos sistemas alternativos de contratación autorizados por la Contraloría General de la República, de manera que los procedimientos y contratos iniciados antes de la entrada en vigencia de esta ley continuarán su trámite conforme a esas disposiciones.

TRANSITORIO III- El Ministerio de Hacienda adoptará las medidas pertinentes a fin de poder asumir las funciones aquí encomendadas, dotando de recursos humanos calificados en cantidad y diversificación profesional, así como los equipos necesarios para cumplir con las funciones previstas en esta ley, para poder constituir la Dirección de Contratación Pública. De igual forma, deberá realizar los ajustes necesarios para que el sistema digital unificado realice las funciones necesarias para la correcta aplicación de esta ley. 



TRANSITORIO IV- La Contraloría General de la República, en el plazo de un mes contado a partir de la entrada en vigencia de la presente ley, actualizará el valor de los umbrales establecidos en el artículo 36 de esta ley, si ello fuera necesario.

 

TRANSITORIO V- La Autoridad de Contratación Pública, deberá definir la estrategia de profesionalización establecida en el artículo 132 de la presente ley, dentro del plazo de dieciocho meses contado a partir de la entrada en vigencia de esta ley.



TRANSITORIO VI- Las competencias de la Dirección General de Administración de Bienes y Contratación Administrativa asignadas en la Ley 8131, Administración Financiera de la República y Presupuestos Públicos, de 18 de setiembre de 2001, establecidas en los artículos 97 al 106, serán asumidas por la Dirección de Contratación Pública con los funcionarios asignados a aquella. 

TRANSITORIO VII- Dentro del plazo de los dos años siguientes a la vigencia de la presente ley, se autoriza a todas las entidades públicas para que puedan trasladar plazas o funcionarios a la Dirección de Contratación Pública, la cual deberá dar su anuencia tomando en consideración la idoneidad de los funcionarios propuestos, conservando los derechos laborales generados en la relación con la entidad de la cual se traslada.   



TRANSITORIO VIII- Dentro de los dos años siguientes a la entrada en vigencia de esta ley, el rector deberá emitir el Plan Nacional de Compras Públicas (PNCP), el cual tendrá por esta única vez una vigencia de cuatro años.

TRANSITORIO IX- En el plazo máximo de dieciocho meses posteriores a la publicación de la presente ley, el Ministerio de Hacienda, a través de su Dirección General de Administración de Bienes y Contratación Administrativa, adoptará todas las medidas pertinentes para establecer el modelo tarifario para el uso del sistema digital unificado y el respectivo reglamento de cobro de tarifas; en caso de tercerizarse el mencionado sistema, dicho Ministerio dispondrá lo correspondiente para suscribir un contrato con el proveedor del servicio, cuya vigencia iniciará simultáneamente con la de la presente ley.



TRANSITORIO X- En los dieciocho meses siguientes a la publicación de la presente ley, las instituciones públicas que dispongan de un contrato en ejecución o que deban suscribir un contrato para la provisión del servicio de plataforma del Sistema Integrado de Compras Públicas (Sicop), lo harán por períodos de ejecución o prórrogas que no superarán la fecha prevista como entrada en vigencia de la presente ley, momento desde el cual se les aplicará el modelo tarifario y el reglamento respectivo. En caso de existir contratos que superen la fecha indicada, estos no podrán prorrogarse, y deberá gestionarse lo correspondiente para migrar al modelo tarifario reglamentado una vez finalizado el período en ejecución, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 16 de la presente ley.



TRANSITORIO XI- Los recursos provenientes de la aplicación del modelo tarifario de uso del sistema, de multas previstas por la presentación de recursos temerarios, así como aquellos generados a partir de proyectos desarrollados por la Dirección de Contratación Pública en el ejercicio de sus competencias, serán incorporados como adicionales a los recursos que se asignen por presupuesto nacional a dicha Dirección durante el transcurso de tres años, contados a partir de la entrada en vigencia de la presente ley, de manera que sean utilizados para llevar a cabo las funciones de esta, en atención a la sostenibilidad del sistema digital unificado y su gestión propia en compra pública.



Rige dieciocho meses después de su publicación en La Gaceta.






Firmada en San José, en la sala de sesiones del Área de Comisiones Legislativas III, a los 17 días del mes de mayo dos mil veintiuno.











María Vita Monge Granados		 	       Sylvia Patricia Villegas Álvarez 













Marolin Azofeifa Trejos 					Jorge Luis Fonseca Fonseca













Catalina Montero Gómez

Diputadas y diputado
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Buenos días:



 



Les remitimos la documentación adjunta para su respectivo trámite. Gracias de antemano. 



 



 



 



Según: 



Ley Orgánica del Poder Judicial, artículo 231:“Para el cómputo del tiempo servido, no es necesario que los servidores del Poder Judicial hayan servido en él consecutivamente ni en puestos de igual categoría. Se tomarán en cuenta también los años de trabajo remunerado que se hubiesen servido en otras dependencias o instituciones públicas estatales, debiendo haber servido al Poder Judicial los últimos cinco años...”



Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial y en otros entes Públicos para efectos del pago de anualidades y la jubilación del Poder Judicial, artículo 6:“—Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades  y la   jubilación. La solicitud  de reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación, podrá realizarla el servidor activo en cualquier momento de su relación de servicio, independientemente del tiempo transcurrido. En el caso de los jubilados del Poder Judicial, que no hayan solicitado el reconocimiento  del  tiempo  servido durante su relación laboral con este Poder de la República, lo podrán hacer en el momento que a bien lo tengan, independientemente del tiempo transcurrido. El reconocimiento de tiempo servido en otros órganos del Estado, entes o empresas públicas, se efectuará a petición del funcionario o de la funcionaria interesada, para efectos de anualidades y de jubilación.”



 



 



 



 



Lizleydi Cedeño Yanes



Unidad de Componentes Salariales, Depto. de Personal



Poder Judicial



Nota:



“El artículo 6 bis de la Ley Orgánica del Poder Judicial, establece la validez y eficacia de las comunicaciones por medios electrónicos.



El Artículo 5 del Manual de Procedimientos de las Comunicaciones por medios electrónicos de las Oficinas Judiciales, responsabiliza a los Jefes, Coordinadores de Oficina o designados, de imprimir el contenido de esta comunicación y hacerlo llegar al destinatario”.
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PODER JUDICIAL – Subproceso Administración Salarial             miércoles, 26 de noviembre de 2014


Unidad de Componentes Salariales                                                    Oficio N° 4487-UCS-AS-2014





Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos de:


ANUALES Y JUBILACIÓN


			NOMBRE:


			LINDSAY MANUELA RODRIGUEZ CUBERO





			N° CEDULA:


			01-1056-0070





			PUESTO:


			JUEZ 3





			OFICINA:


			TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO





			LUGAR PARA NOTIFICACIONES:


			Tiene asignado en Outlook.





			FECHA DE PRESENTACION DE LA GESTIÓN:


			20/01/2014 presentada antes de la publicación de la modificación del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial.





			FECHA DE INGRESO:


			01/05/2013





			


			





			RESULTADO DE ESTUDIO DE RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN: 

TIEMPO TOTAL A RECONOCER: 7 años y 9 meses.

MONTO TOTAL A REINTEGRAR: ¢19,306,759.26


			N° DE RTFJP:


			2014219   





			


			TIEMPO A RECONOCER:


			8 meses y 15 días.





			


			MONTO A REINTEGRAR:


			¢1,030,251.64





			


			INSTITUCIÓN DONDE LABORÓ:


			Ministerio de Presidencia





			


			N° DE RTFJP:


			2014220   





			


			TIEMPO A RECONOCER:


			7 años y 15 días.





			


			MONTO A REINTEGRAR:


			¢18,276,507.62





			


			INSTITUCIÓN DONDE LABORÓ:


			Ministerio de Hacienda





			RESUMEN RESPUESTA DEL SERVIDOR O SERVIDORA A LA COMUNICACIÓN DE DEUDA:


			La servidora no manifiesta objeción con los estudios realizados.





			RECOMENDACIONES:















 


			• Aprobar el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado No. 2014220 a partir de su  ingreso al Poder Judicial, es decir 01/05/2013, de conformidad con el Art. 10 del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial.

• En ese sentido, el Consejo Superior en sesión 06-13 del 24/01/2013, artículo XLVIII en el punto número dos,  acordó:


“Comunicar al Departamento de Personal que debe aplicar el Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial y en otros entes públicos para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial mientras éste no sea reformado y en consecuencia resolver sobre lo solicitado.”

• Al respecto, es importante mencionar que en circular N° 73-2014 del 09 de abril, fue comunicada  la modificación del Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en Poder Judicial y sus instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial, rigiendo a partir del su publicación en el Boletín Judicial el pasado 25 de abril del 2014.








			MBA. Ronald Calvo Coto



Jefe Administración Salarial


			MBA. José Luis Bermúdez Obando



Subdirector Gestión Humana








			MBA. Francisco Arroyo Meléndez



Director Gestión Humana








Revisado por: MBA Adriana Steller Hernández, Coordinadora Unidad de Componentes Salariales


Confeccionado por: Lizleydi Cedeño Yanes, Técnico Administrativo 2.
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Tel.: 2295-3770 – Fax.: 2257-2967


Correo electrónico: lyanes@poder-judicial.go.cr
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Numero de Reconocimiento: 2014219

PODER JUDICIAL
RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO
PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

Detalle del Reconocimiento

Fecha: 23/10/2014
Hora: 09:07:57 AM
Usuario: PODER-JUDICIAL\lyanes

Nidmero de Identificacion: 01-1056-0070 Puesto: JUEZ 3
Nombre Completo: LINDSAY MANUELA  RODRIGUEZ Oficina: TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO
CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar

01/08/2005 31/08/2005 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 216,250.00 21.00 45,412.51
01/09/2005 31/12/2005 Ministerio de Presidencia 0 4 0 Reconocido 547,886.00 21.00 460,224.24
01/01/2006  30/01/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 745,084.00 21.00 156,467.64
01/02/2006  28/02/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 602,598.00 21.00 126,545.59
01/03/2006  31/03/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 575,242.00 21.00 120,800.83
01/04/2006  15/04/2006 Ministerio de Presidencia 0 0 15 Reconocido 1,150,484.00 21.00 120,800.83

TOTALES GENERALES 0 8 15 1,030,251.64

* O.P.E. (Porcentaje Obrero, Patronal y Estatal)

ELABORADO POR:

LIZLEYDI HALYN CEDENO YANES

REVISADO POR:

ADRIANA DE LOS ANGEL STELLER HERNANDEZ

APROBADO EN SUBPROCESO POR:
RONALD ALBERTO CALVO COTO

APROBADO EN MACROPROCESO POR:

JOSE LUIS DE JESUS BERMUDEZ OBANDO
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Numero de Reconocimiento:
Numero de Identificacion:

&

Nombre Completo:

2014220

01-1056-0070
LINDSAY MANUELA

PODER JUDICIAL

RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

RODRIGUEZ

Detalle del Reconocimiento

Puesto:
Oficina:

Fecha:
Hora:

Usuario:

JUEZ 3

23/10/2014
09:07:16 AM
PODER-JUDICIAL\lyanes

TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar
16/04/2006  30/04/2006 Ministerio de Hacienda 0 0 15 Reconocido 204,641.00 21.00 21,487.31
01/05/2006  31/05/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 438,946.00 21.00 92,178.67
01/06/2006  31/08/2006 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 429,058.00 21.00 270,306.55
01/09/2006  30/09/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,151.00 21.00 101,671.71
01/10/2006  30/11/2006 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 449,083.00 21.00 188,614.87
01/12/2006  31/12/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 428,548.00 21.00 89,995.08
01/01/2007 31/01/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 905,381.14 21.00 190,130.03
01/02/2007  28/02/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 499,498.57  21.00 104,894.70
01/03/2007  30/06/2007 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 482,228.80 21.00 405,072.20
01/07/2007  31/07/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,059.92  21.00 101,652.58
01/08/2007  31/08/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,484.16  21.00 101,741.67
01/09/2007  30/09/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 621,192.49  21.00 130,450.42
01/10/2007  31/10/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 514,002.27 21.00 107,940.48
01/11/2007  30/11/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 703,968.02  21.00 147,833.28
01/12/2007  31/12/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 601,003.02  21.00 126,210.63
01/01/2008 31/01/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 588,229.00 21.00 123,528.09
01/02/2008 29/02/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 775,519.00 21.00 162,858.99
01/03/2008 31/03/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 686,311.00 21.00 144,125.31
01/04/2008 30/04/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 432,789.50 21.00 90,885.80
01/05/2008 30/06/2008 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 683,353.00 21.00 287,008.27
01/07/2008 31/07/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 728,151.00 21.00 152,911.71
01/08/2008 31/08/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 739,360.00 21.00 155,265.60
01/09/2008  30/09/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 737,784.00 21.00 154,934.64
01/10/2008 31/10/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 943,892.50 21.00 198,217.43
01/11/2008 31/12/2008 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 789,458.00 21.00 331,572.36
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Numero de Reconocimiento:
Numero de Identificacion:

&

Nombre Completo:

2014220

01-1056-0070
LINDSAY MANUELA

PODER JUDICIAL

RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

RODRIGUEZ

Detalle del Reconocimiento

Puesto:
Oficina:

Fecha:
Hora:

Usuario:

JUEZ 3

23/10/2014
09:07:16 AM
PODER-JUDICIAL\lyanes

TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar
01/01/2009 31/01/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,546,455.00 21.00 324,755.55
01/02/2009  28/02/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 950,029.00 21.00 199,506.09
01/03/2009 31/03/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 896,987.00 21.00 188,367.27
01/04/2009  30/04/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 903,731.00 21.00 189,783.51
01/05/2009 30/06/2009 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 898,673.00 21.00 377,442.67
01/07/2009 31/07/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 909,575.00 21.00 191,010.75
01/08/2009 31/08/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,070,881.00 21.00 224,885.01
01/09/2009  30/11/2009 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 995,636.00 21.00 627,250.68
01/12/2009 31/12/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,925,613.63 21.00 404,378.86
01/01/2010 31/01/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,025,340.00 21.16 216,961.94
01/02/2010 28/02/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,232,824.00 21.16 260,865.56
01/03/2010 31/07/2010 Ministerio de Hacienda 0 5 0 Reconocido 1,129,082.00 21.16 1,194,568.76
01/08/2010 31/08/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,218,818.00 21.16 257,901.89
01/09/2010 31/12/2010 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,180,302.00 21.16 999,007.61
01/01/2011 31/01/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,317,721.00 21.16 490,429.77
01/02/2011 28/02/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,239,286.00 21.16 262,232.92
01/03/2011 31/03/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,211,608.00 21.16 256,376.25
01/04/2011 30/06/2011 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 1,211,608.00 21.16 769,128.76
01/07/2011 31/07/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,226,464.00 21.16 259,519.78
01/08/2011 31/08/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,308,109.00 21.16 276,795.87
01/09/2011 31/12/2011 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,273,968.00 21.16 1,078,286.52
01/01/2012 31/01/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,494,286.00 21.16 527,790.92
01/02/2012  29/02/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,296,876.00 21.16 274,418.96
01/03/2012 30/06/2012 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,285,422.00 21.16 1,087,981.18
01/07/2012 31/07/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,230,382.00 21.16 260,348.84
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PODER JUDICIAL
RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

Detalle del Reconocimiento

Fecha:
Hora:

Usuario:

23/10/2014
09:07:16 AM
PODER-JUDICIAL\lyanes

Nimero de Reconocimiento: 2014220

Nidmero de Identificacion: 01-1056-0070 Puesto: JUEZ 3

Nombre Completo: LINDSAY MANUELA  RODRIGUEZ Oficina: TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar

01/08/2012 31/08/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,399,997.00 21.16 296,239.37
01/09/2012 30/09/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,367,212.00 21.16 289,302.06
01/10/2012  31/10/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,417,286.00 21.16 299,897.72
01/11/2012 31/12/2012 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 1,379,975.50 21.16 584,005.63
01/01/2013 31/01/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,681,150.00 21.66 580,737.10
01/02/2013  28/02/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,436,811.50 22.16 318,397.43
01/03/2013 31/03/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,408,393.50 22.16 312,099.99
01/04/2013  30/04/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,869,783.50 22.16 414,344.02

TOTALES GENERALES 7 0 15 18,276,507.62

* O.P.E. (Porcentaje Obrero, Patronal y Estatal)

ELABORADO POR:

LIZLEYDI HALYN CEDENO YANES

APROBADO EN SUBPROCESO POR:

RONALD ALBERTO CALVO COTO

REVISADO POR:

ADRIANA DE LOS ANGEL STELLER HERNANDEZ

APROBADO EN MACROPROCESO POR:

JOSE LUIS DE JESUS BERMUDEZ OBANDO
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PODER JUDICIAL
DEPTO. CE GESTION HUMANA

[ARECCION ADMMNISTRATA

¥ PNANCIERA _
‘o T foan
" DRECCION ADMUNISTRATIVA Y FINANCIERA . o
” SUBDIRECTORA e
D b
CERTIFICA: S

Que, la funtignana RODRIGUEZ CUBERD LINDSAY cedul

Administracion Pablica, propamente en el i
del 2086 y a este Ministeno el 16 d
Winisteno, se ha desempefiade en [as siquientes clases de puestos:

1-1056-070, ingrese--a laborar a la
el 01 de agosterdel 2005 al 15 de abril
a. Gue, durante su relacion laboral con este

Frirk A Ak R A e T R R R T e R R A e

~ FERIOCO ] CLASE
Del 16-04-2006 al 30-11-2008 Profesicnal de Procest Sustantiva A
Del 01-12-2006 al 30-09-2007 Profesional de Proceso 2 {esp. Derecho)
| Del 01-10-2007 af 30-12- 2007 Profesicnat Jefe 1{esp. Derecho)
Del 01-01-2008 a |a fecha Profesional Jefe de Servicio Civil 1 {esp. Derecho)

Que, segun nuestros registros, la funcionaria Rodriguez Cubero cuenta con {7 aumentos anuales
autorizados, los cuagles cada auments anual es aplicado el primer dia del mes de agosto de cada afo. Que,
con vista en et expediente personal y nuestros registros, |a funcionaria Rodriguez Cubero a la fecha no ha
tenitlo sanciones disciplinartas y se le han aphicado las siguientes Evaluaciones de Desempefip, »rimstes

AR TR ot S antRad 12 Noth Clatath
'mmmnnﬁ 0412006 ¢ 9580 i Excelente
0111212006 - 30111/2007 g8y Excelente
01M22007-30A12008 ¢+ @820 5 Excelente
01A42/2008-30A1/2008 i 9700 ¢ Excelente
01202009 - 30M12000 . g7 | Excelente

MM 22010 - 304172011 o a0 Excelente

oot -spazeorz Y Excelente':'"_““"“??

-------

e, de conformidad ¢on e Ariculs 33, incisgrt), numeral 5 del Estatutn de la Illre;cunn Eemmi da Eemm.' -
Cwil, la funcionana Redriguez Cubens di tle un permisc sin goce de salanb el pericdo mmprenﬂidm det
01 de mayo del 2013 al 30 de glm&l 2014 y a contruacion se detallan 108 salarfos beifds devengadss def
perlodo comprendido del 16 de abnl del 2006 al 30 de abril del 2013: i e o et o

. :, v " ::':'."-':' ;.’_L U
@ { Goblerno de Costa Rice

I COMSTREUCMOS LN FAIS TFSURD

Auenida 2 calle 1y 3, diagonal al Teatro Nacicnal. San José, Costa Rica
+Tel 2284-5250+ www.hacienda.go cr
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. DGPH-ARCH-MANUAL-0545-2013

TrwaFramr s un rifsl EFsuta

Avenida 2, calle 1y 3, diagonat al Teatre Nacional, San José, Costa Rica
«Tal 2284-5250+ www.Ftacienda.go.cr

REGIMEN
PERIODO | SALARIOBRUTO | COTIZADO .
30/04/2006 204.641,00 LSS, ‘
16/05/2006 224.417.00 CCSS.
30/05/2006 214.529,00 CLSS,
1570612008 21452800 CL8S,
30/06/2006 214,528,00 CLSS,
150712006 21452600 _CCSS,
304071200 _214.529,00 CCSS.
15/0812006 214.528,00 CC.88.
30/0B/2006 21452800 CL8s.
150912008 | 221.M4E00 cLss.
30/09/2006 262.404,00 CLES.
15/10/2006 224,54150 CGSS.
0102006 22454150 CCES
15/41/2006 22454180 CLBS.
30/1172006 20454150 CCSS..
1522008 | 21420400 CEES.
30H2/2006 21427400 CCSs.
15112007 214.274.00 CLSS.
 30001/2007 185.704,00 CCSS.
15K02/2007 238.863,00 CCES.
28/02/2007 224,067.00 GCSS.
15/03/2007 222.882.00 eCSs.
30/03/2007 - 222.852,00 CCSS.
- 15604/2007 222.662,00 ¢SS,
JONA/Z007_ 2256200 | CCSS
15089007 | 22286200 CCSS.
|
{ toblamer de covts Rica
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DIRECCION ADMINIGTRATHA

¥ FINANCIERA
304052007 222.862,00 CC88,
15/06/2007 222.862,00 CCSS,
30062007 | 222.862,00 CL88.
15070007 222.662,00 LSS,
300712007 222.662,00 CL88,
15/08/2007 222.862,00 €LSS.
3000612007 222.862,00 6.C58.
15¢09/2007 340.747,00 CL85
| 30109/2007 2641400 ;.  CCSS.
| 151022007 23404100 | CCSS.
301012007 234.041,00 C.C838,
| 151007 252.171.00 C.C58,
30112007 | 40630100 | CCSS. |
151122007 277 753,50 C.C58,
301212007 277 753,50 €8S,
1501/2008 277 753,50 CLS8,
3040172008 310.475,50 €058,
150022008 294,114 50 €58,
200202008 | 48140450 €58,
15/03/2008 344.634,50 LSS,
~ 30003/2008 341.676.50 €58,
15/04/2008 341.676 50 cCss.
3004/2008 91.113,00 C.C58.
| 15/052008 1 34167650 C.CS5
30/05/2006 341.676,50 CC.S5
15/06/2008 341.676,50 C.C58,
30/06/2008 341 676,50 CCSS
1540712008 341.676,50 CLS8,
3000712008 385.474,50 CCSS

< | Gobierno de costa Ria

DGPH-ARCH-MANLUIAL-0545-2013

. COKEFEUIMAT & PFATS SFRLUTWU

Avenda 2, calle 1y 3, tragonal al Teatro Nagiooal, San José, Costa Rica
*Tal 2284-5250 www.hacienda.go.cr
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15/08/2008 370.466,00 C.CSS.
30/08/2008 368,802,00 CCSS. -
16/09/2008 _350.892.00 €S8,
30/08/2008 _386,892,00 CCSS.
1511012008 549.963,50 CCSS.
30/10/2008 394.729,00 CCSS.
15/11/2008 394.729.00 C.C88.
3001112008 394.720,00 C.CSS8.
151212008 394.729,00 CLSS.
3041212008 304.728.00 CCSS.
15401/2009 394.725,00 C.CSS.
30/01/2008 449.215,00 CC.SS.
158212009 421.972,50 CCSS.
28/02/2009 528.056,50 C.CS8S.
1540312009 448.493 50 CCS8S.
300039009 | 44848350 CCSS.
15/0412009 454.384,50 C.CS8.
30/04/2009 . 449.336.50 €.CSS.
1510542008 248.:336,50 CLSS.
3040512008 445.336,50 CC.88.
15/06/2009 449.336,50 6.C.885.
301062008 449.336,50 CL8S.
15/07/2009 449.336,50 C.058.
0712008 450.239,50 C.CSS,
1540612008 454.787,50 CCSS.
301082008 846.093,50 C.CHS.
15/08/2009 497.818,00 CLSS8,
300872008 - 457.818,00 CL88,
" 1510/2009 497.818.00 CCSS,
- ’ ' - 8
@ | cobtema de tose Rz

DGPH-ARCH-MANUAL -0545-2013

] tANETAMINOE UN PAIE FEGFEG

Avenida 2, calle 1 y 3, diagonal a} Teatro Nacional, San Joeé, Costa Rica
Tat 2284-5250+ www.hacienda.go.cr
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DIRECCION ADMINISTRATIVA
¥ FINAMCIERA
: DGPH-ARCH-MANUAL-0545-2013
L oN0R009 L 49781800 L CCSS.
151172009 497.818.00 £CSS.
| 3012000 | 49781800 CCSS
151212009 497 818,00 C.CSS.
3011212009 497 818,00 CLSS.
151012010 497.818,00 €CSS8. |
30/01/2010 §27.522,00 cL88.
| 15022010 [ 66828300 LSS |
280202010 | 564.541.00 £L 88,
15/03/2010 56454100 | CCSS.
30/03/2010 564.541.00 . [.CSS.
1500412010 56454100 | ©.CSS,
200412010 564.541,00 CLSS.
150512010 564.541,00 CLSS5
30/05/2010 564.541,00 CLSS
15/06/2010 564.541,00 CLSS.
30/06/2010 564.541,00 £CSS
1500772010 564.541,00 €8S, !
301072010 564.541,00 ccss |
15/08/2010 57(.683 50 L5885
30/08/2010 £48.134.50 CLSS.
16/0912010 590.151,00 CCSS.
30092010 | 590.151.00 ' LLSS
16/410/2010 59015100  ° €CSS
3010/2010 590.15100 | C.CSS. .
16/11/2010 590.151,00 CCSS . e
2011209 590.151,00 C.C.8.5. L Y
1511212010 590.151,00 CLSS. .
3012/2010 590.151,00 CCSS

3
& | Goblesno de costa Rica

I LOMXIELIMALS LM PAIS SERUED

Avenda 2, calle 1y 3, diagonal af Teatro Nacional, San José, Costa Rica
«Tel 2284-5250~ www.hacienda.go.cr
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DGPH-ARCH-MANUAL-0545-2613

15401/2011 500.151,00 CL.88.
30101/2011 593,779,686 ¢L.8.8.
15102/2011 501.965,08 C.LS8S.
28102/2611 £47.321,00 £.C.8.8.
15403/2611 605.884,00 CL.S.S.
30403/2814 £05.804,00 _.cess
15404/2011 $05.884,00 CLSS.
30/04/2011 605.884,00 C.C.5.8.
1500512044 §05.884,00 .C.5.8.
304052811 605.884,00 C.L.58.
1500612811 $05.504,00 C.L.5.8.
30406/2811 605,804 00 CL.5.8.
1500712014 605.504,00 C.C.S.8.
30407/2011 $20.666,00 CCS.S.
15/08/2611 §19.732,00 C.CS.S.
30/08/2611 866.377.00 C.LC.5.S.
15/09/2011 536.984,00 CLS.S.
30409/2041 £36.984,00 C.L.5.5.
151012011 §36.984.,00 CL.5.8.
30102041 £36.984,00 CLCS.S.
151142011 636.984,00 C.C.8.8.
3011172041 §36.984,00 CLS.S.
1511212611 §36.984,00 C.L.8.5.
301122614 £35.984,00 CLSS.
. 15/01/2042 £36.984,00 CLSS.
3011012 §36.984,00 C.LC.88.
150242012 830.847.50 C.C8S
29/0217012 857.62850 CLSS.
160032012 | 642.711,00 C.CS.S.
' |
A | sobleme de costo wicn

r CENATENLMEE UN FAFS FREUEG

Avanida 2, salla 1 y 3, diagonal al Teatro Nacional, San José, Costa Rica
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M

' DIRECCION DMINSTRATVA

| ¥ FNANCIERA
| DGPH-ARCH-MANUAL-0545-2013
| 300312012 £42.711,00 CL.55
_ 15/0412012 §42.711,00 C.L8S.

30/0412012 642.711,00 CCSS |

_15/06/2012 642.711.00 Ce8s
30/06/2012 642.711,00 CLSES
15/06/2012 642.711,00 CLSS,
30/06/2012 642.711,00 CLS88,
15/07/2012 567.016,20 CLSS,

| 30072012 | 673.385.40 CLSS,

| 15/08/2012 . 665.863.00 CLSS.

a0082012 | 7M1 | CCSS.

i 15009/2012 | 663.606,00 ___CCSs.

| 301092012 | 68360600 | CCSS.

| 150012 | 72729855 | C.CSS.
3011012012 _ 6BD9BTTS | CCSS.
1601112012 66998775 | CCSS8.
301112012 68098776 | C.CSS.
15122012 | 689.987.75 | CC.SS.

0122012 689.987,75 C.CSS8.

15012013 £8998776 | CCSS.

| 30001/2013 689.987.75 85,

| 150202013 £94.449,50 C0S5

| 2800202013 742 362,00 CL5S.
150312013 | 70419675 C.C85,

_ 3003/2012 704.196,75 CCSS s
1510412013 704 196,75 C.LCSS. _ S
_ 30/04/2013 704.196,75 _ CC8Ss SR

Que, a continuacidn se detallan 108 mantos brutos devengades por |a funmon‘ana Rﬁﬂﬂgt!ez cab mfpor
concepto de Salario Escolar durante su relacitn laboraf con este Ministerio: ™ Pt SR oo

E i
&3 [ Gobiemo de costa Kica

Fcomsymuimas (W rafc SFGURA

Avenida 2, calle 1y 3, diagonat al Teatro Nagional, San José, Costa Rica
Tel 2284-5250« www _hacienda.go.cr
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A ' BGPH-ARCH-MANUAL-D545-2013

PERIODO RUBRO____ | MONTO BRUTO
1704007 | SALARIOESCOLAR | ~471.332.30
18/01/2008 | SALARIOESCOLAR | 474.728,79
190012008 | GALARIO ESCOLAR | __702.510,18
16172010 | SALARIOESCOLAR | §79.977,63
170172011 | SALARIOESCOLAR | 1133.790.85
160172012 - [ SALARIOESCOLAR | 122031765
150172013 | SALARIOESCOLAR | 1.301.174.76

1

ES 'GDﬂEOHHE‘
| Se extionds Ja presende a soficifud de la interesada, para
EFECTOS PERSONALES, a los dieciséis dias del mes
de satiembra del dos mil trece.
XRBACFiavbli
g et

&
i 1 soblerno de costa Rice

P conrFREIMES Ui NALE EESUAD

Avenida 2, calle 1y 3, diagonal &l Tesiro Nacional, San José, Costa Rica
*Tol 22846250« www.hacienda.go.cr
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CAJA COSTAKRICENSE DE SEGURQO SGCIAL 14110/2014

SEGURO DE PENSIONES DE INVALIDEZ. VEJEZ Y MUERTE ; TJ

Reporte Consulta de Salarios Y
™oy

Safior {a}: Rednguez Gubera Lindsay

W
lgentificacién: 110560070  Num. Y N J ﬁjx@

Tipag ge Cedula y
Asegurado: :P

identificacién:

Detalle de Salarios del Patrono

Estado-ministerio De Hacienda

Fecha Cotizacign
201401

201304
201303
201302
201301 -
201212 -
201211 ,
201210 -
2m208 7
201208 7
201207, 0
M 2065
201205 ©
2012047
201207
2012027
201201
2061112
231111
201110
201109,
201108
201107
201106
201105 -
201104 -

Sa-lr.riu
$(,7,390.00
1,408,393 50
1.4)8,393.50
1.436,811.60
201,150 00 -
1,379.975.50
1,379,975.50_"
1,417 266 €0~
1,367,212 00 _
1,398,957.00.
1.230,382.06~
1,265,422 cm,/
1,285.422.00
1.2&5.422.001
1,205 422 0F
1,006.876.00-
2,474 28600,
2 27396600
1,273,868.00
1,7.73.968.00

[, 273,968.00,
208,108.00
726,464.00
211.608.00
1,711,608.00
1,211,608.00

Cuota
12.319.00
37.604.00
37.604.00
38.363.00
71,587.00
36.,845.00
36.845.00
37 842.00
36.,505.00
37,380.00
32,851.00
34,321.00
34,321.00
34321 00
34,321.00
34,627 08
£6,597.00
34,015.00
34,015.00
34,015.00
34,015.00
34.927.00
32 747.00
32,350.00
32,350.00
32,350 00

Sitio wab "Gerencia de Pensiones" weuano: CEDEWD YANES LIZLEYDI HALYN Poder Judicial







CAJA COSTARRICENSE DE SEGURD SOCIAL 14716/2014 ¢ :

SEGURD DE PENSIONES DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE

201103 1.211.608.00 32,350.00
201102 1,239,286.00 33,089 00
201101 / 2,317,721.00_~ 61,883.00
2010127 1,180,302.00 31.514.00
201011 ~ 1,180.302.00, 31,514 00
201010 1,150.302.00, 31,514 00
201009, 1,180,302.00_ 31,514.00
2010087 1218.816.00 32,542.00
204007 1,129,082.00° 30,146.00
201006 1 120.082.08" 30,146.00
201005 1,120,082.00"" 30,146.00
201004 1,129,082.00. 30,146.00
209003 1,120,082.00,~ 30,146.00
204002 1292,824.00 32,916 00
zumtﬁ; 1,125,340.00Q. 27.377.00
ﬁ':{num 2 965.636.00%. 24 891.00
200012 529,977 63 23.249.00
200911 7 985636007 24 891,00
200910 965 636.00 24.891.00
2009097 905.836.00, 24 891,00
200908 - 1,070,881 00 . 26.772.00
200807 , 909.575.00 22.739.00
200906 898,673.00,«" 22.467.00
200005 BS8 673.00- 22.467.00
200904 . 207 731.00,. 22 593,00
200503 . 3UF, 687.00” 22,425 00
200802, 950,029.00, - 23.751.00
200901_ 1,516 455.00 38,661.00
200812 780 458.00 19,736.00
200811 799,458.00 19,736.00
200810_ 3473,892.50-" 23 55700
200809 - 727.784.00 16 445.00
200808 743,360.00,/ 18,484.00
00807 728.151.00 18,204.00
200806~ 50-3,353.00" 17,084.00
200805, 683.353.00 17,084.00
200804 437,780 50~ 10,220.00

Silin web "Gerencia de Pensiones" usnarin' CEDEWD YANES LIZLEYDI HALYN Poder Judigial








CAJA COSTARRICENSE DE SEGURD SDCIAL

SEGURQ DE PENSIONES DE INVALIDEZ, VEJEZ ¥ MUERTE

141072014

200803 £ se6.311.00"
200802 775,519.00
200801 d 588,220.00
200712 / 555.507.00
200712 - 4549602, -
200717, / 85847200 -
200711 45496.02
200710%, 482 082.00 pe
20071¢/ 42.620.27 7
21::0?1::9‘? p 'j??,151_uﬁ“> S
200708 [ 44,031.49
200708 44 724.00 °
200708 ¢ 30,760 16
200707, » 4372400
200707 / 3¢,335.92
200708 445724 DB‘;; ¢
200706 / 3¢.,504,80 |
200705™ 425,724,007,
200705/ 36,504.80 °
200704 445 724,005/
QUD?DJ x 36 504,80 /
20070 S 445 724 00,
2007 :327 36,504.80 )
200702 . <F:. 800.00 7
200702f £.H08.57
200701 ,874.310.00 «
200?01/ \g4071.14
200812 - 1z7¢ 548,00
200611 449.083.00,
200610 , 444,083.00 ,°
200609 484,151.00 -
200608- 470,058.00 /*
200607 429,058 00 ,
200606 423 058.00 .-
200605 - 438.946.00 ,
200604, 204,641 .00 .~

17.158.00
10, 358 00
14,706.00
13,838.00
1,137.00
16,462 00
1,137.00
11,702.00
1,148.00
14,429.00
1,101 00
11.143.00
Beo. o0
11,143.00
Bo8.00
11,743.00
813.00
11,143.00
913.0¢
11,143 00
B13.00
11,143.00
913.00
11,673.00
915.00
21,733.00
30200
10,714.00
11.227.00
11,227 00
12.104.00
1072600
10,726.00
10,728,000
10,974.00
5,.118.00

Sitio web "Gerencia de Pensiones’ s.uane: CEDE\D YANES LIZLEYDI HALYM Poder Judicial
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SEGURO DE PENSIONES DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE

1411072014

Sitio web "Gerencia de Pensiones" usuario: CEDEVO YANES LIZLEYDI HALYN Poder Judicial








CAJA COSTARRICENSE DE SEGURQ SOCIAL 1411022014

SEGURO DE PENSIONES DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE

Reporte Consulta de Salarios “

Hefor (a): Rodrigusz Cubero Lindsay

Tipc de Cédula idertificacion; 110580070 MNum. ?’;,}"
fdentificacion: Asegurado: ’

Detalie de Saiarios dei Patrono

Estado-ministerio De La Presidencia

Fecha Cotizactan Sadario Cugota
200605 164,893,400 4.122.00
200604 575 24200 . 7181.00
200603 - G¥h.242.00 .- 14 381.00
200602 50:2,508.00-" 15,065.00
2006801 745.084.00 - 158.627.00
200612 34 7. 086.00" 13.697.00
200511 - 5¢.7 BBE.0O , 13,697.00
200510 547 886.00 13,697.00
200649 547 886,00+ 13.897.00
200508 276, 25000 . 5.408.00
e Ultima Lirea —-—--

Sitio web "Gerancia de Pensiones' ustaro: CEDEVD YANES LIZLEYDI HALYN Poder Judicial
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A

SIGAFIF

<

PODER JUCHCLAL
RECOQNDCIMIENTO BE TIEMPO 8 ERVIDD
FARA EFECTOS OE JURILACHINES ¥ ANUALIDADES

Facha: 26152014
j{;, Hora, LB 10 25 AM
jﬁ-ﬁ Usuaria: PODER-IIG ALMyanes
Datalie dwl Riconocimisnta
Hilmara de Recancoiminnbe: 2014224
Homaro de Identificecidn: 41-1¢5E-DOTD Punpsto: JUEZ 5
Hambre Complets: LINGESSY MANWUE A RODRIGUEZ Dfcina, TRIEUNAL COMTENCIOST ADMINIGTRATI
Candicidn Laborel Actvn Facha da Sehcitud, 20112514
Rige Vanca ingtituciin Afze Meswes Diaz Pwrioda Ealariz Mansual wOPE" Mento & Raintegrer
TEDAFO0E | 004IZ0EE  Mir mtena de Hatg enda 1} o 15 Raconpside R ER ] 21 21,487 31
aUnaZRE 3082006 Ministenc de Hae =noa a 1 i} Raconooide 426,045 Bd 21 33,178 6T
QSOEERGE 310872086  Misistenn de Hacenda o i 0 Racpnocide 425,088 Bd 21 270,208 &S
AAV0AANCE  AN0920C5  Ministene de Fageenda d H 0 Reconeodn 484,157 GO b | 104 671 71
01742006 30M1ZacE Mingleno de Hasence ] z q Reeonendn #40,983 G0 21 146,614 a7
D1~ 2/2208  3XZ008  Minghkena de Hasende a 1 g Regonecidn 425 5438 ] 21 30 B85 0F
010172207 310102007 Minstens ep Heclende & 1 1} Reeonccda o956 381 14 21 130,150 03
Dl 2i20p? 280202047 Min stena de Heclends £ 1 s} Reeanccida 495 498 AT 21 1G4, E94d 70
12607 362207 Minstenc da Hecisnda o 4 v} Reepnocde 432 258 40 1 406 072 20
L0F2C07 E107EE0T  Ministano da Heelends < 1 0 Racpncowa 434,559 92 Fal 161,652 58
L1OB2G07 310802807 Mimistena de Haclendg o 1 i} Heepnos s 484 484 1& 21 161,741 6T
1092607 FA:0902E07  Miniateno d= Hace nda a 1 g Reconeckin Ez1,132 40 71 13base az
CIMi2A07 3007 Mwistana de Hacle ndas Q 1 g Recnngosic 514,002 2T 1 187 Deg Ac
CIM 12007 341102007 Minatario de& Hecle wda Q 1 d Recongciio 102,064 o2 el 147 B33 2¢
0122007 STARECHT  MimaEro de Haeesda ] 1 i Heepn ot 511,003 o2 21 126 214 &3
012808 31EVE008 Mowstero de Hemienda o 1 q R erpnoe Wit 54E,22% OO 21 123 524 08
00ZZ08E  EHAZE0I8 Minstera de Hameada o 1 d R ecpnce e 775,515 G0 o3| 182 BSL 4@
07/332088  31:03°2008  Mi~ister @ de Hasierda ; 1 n R econoe ki BHE, 211 GO - 144 125 3
DUDEZ0CE 200042088 Winisten® de Hewienda ] 1 n R eepnos de 432 789 ED 21 Sa BA5 B0
04352088 30082008 Micistero de Hacerda o 2 n Heeonos: ki B35 253 o0 - 247 Q0B 27
07O N2deE 31072008 Mi-istano da Haziandg o 1 0 Racenoe e FZ213i o0 =1 152 911 71
1082006 I10A200E  Ministana da Hac@nda g 1 n Reconeisio 739,360 00 =1 1565 264 ga
D128:20dE 329 2doE  Mimistena da Hac.enda C 1 d Heggntsla AT, TR Q0 1 164 O34 54
PP 2006  IMMLEDEE Minslane de Hacenda a 1 1] Retoaocrde 041,592 Ed Ej| 146 217 43
Matzéods  31M20CE Ministena dm HacBnda a v} RBcannc.de Ta% 458 ca 21 331 577 3G
B1A1Z08E  SUN2009  Minetena de Facianda a i} R eecanocrde 1 94, 455 GD 21 dz4 THE BA
B1N2iZoes  22OE2E0F  Min stena de Hemienes a 1 d Recinoc.da 859,085 G0 21 1598 504 59
102G S03200%  Minstanade Hasiende a 1 a Recanoe 40 B2g 207 ¢ 21 188 367 27
CUO4200%  SuD4r2D0%  Mimetanc da Hemi=nag dq 1 q Reccnecida G057 00 71 168 783 51
Q102008 SCPE2D0%  Min siena de Heecl=nde ] K h] Racanoe do B9a.573 G0 Z1 3,7 447 67
CWQT008  310TI0F Minstano da Heclends ] 1 ] Raccnoeda §oo 575 ob | 101 010 7S
10872028 MAOBE20%F  rinisiano 48 Heclends 0 i 0 Reecnoe 4o 1D072,681 GO E| 224 BA5 &1
102084 riizbas Mawsteno de Haesnda a 3 a Ractnoeda Bpgs, 36 Cd 21 GBIV 28035
011202009 MASIE0E  Mimnateno dée Hagienda a 1 Q Rerrnoc 4o 1#ZhE613 83 21 agd ITE BR
010142010 MU0 Mimano de Hooendg ] 1 o Resnnocde 1§25, M0 00 21,16 216 951 24

Pagina 1 de 1







SIGA-FIP PODER JUDKLAL
MEGONOCIMIENTO DE TIEMED EERVIDD
PARA EFECTOS DE JURLAGIONES Y ANUALIDADES

Fecha: 281172014
Horm: 29 18:25 AM

Lhnararke: PODER-JUDKCIAL yanan

Datale del Raconosimiemio

0118 ZAOZ201E  MmMbHo de Haolends a4 1 2 Racomocido 12323248 2114 288,585 58
Ot/O082018  31A0TI01%  Mindbno de Hacndn ] & b Reconcakdo 1120 067 M 21,18 1,194 585 T
OHOS201%  34082a1E  Minkiatio de Hacende 8 1 a Reconockdo 15K 2118 257 591 9%
OtO082018  $MMaa018  MinKbrko da Haclends a 4 . ¥ Raconnzide 1,184, 552,58 21,18 59 8E7
1011 39017041 MInKMHI0 b Hadiends -] 1 ) -] Raconociio THT 72T .04 21,44 AEE AZQ 7T
IOt MNEAET Minkieno de Haclenda a 1 a Reconoacia 1,228,285 04 FERL 282232 82
1002011 !-1!&3."21!1 1 Kinawrio de Haclends a 1 -] Reconocida 1,217 55908 21,18 250,316.25
S1042011 MOM2811  Minielark de Haclende a 3 -] Recnnneigo ’ 1,097 pe0 0 29,18 TA9, 12878
A1t 31072011 Minieacky de Haclends 4 1 ) Reconos|d 1,228 484 b 2118 259,674 7k
108211 1001 bicelack de Haclendn -] 1 | Reponosido I 1,308 108,64 21,18 TG, Fo6 8T
01w+ 31!12&91:1 Miniglari e Haclandw D 4 | Raconoeida 1,705 Wi oa 41,18 187820 62
DiAvEE 3o hﬁll‘.ﬂ! o Haclenda -} 1 -] Racanacida FRY-L LR 21,10 SaF TRA B2
BTOM1E  Z02ZEIE llnnlqh:h:h Haclendn a 1 /] Raconttidn . 1,205 878,04 .10 2TBA10.64
D1MH01T WO Z  Minieimck de Haclends -] 4 -] Reconccisio 1,285 Bap i 1K 16T a1 e
1A JOTEME  Minkdeoo-de Hacisnds -] 1 D Raconackio 1284302 08 s 1.3 R LYY
BWIC1Z  MAATEZ  Abomiedo de Haclemds 2 1 o Ratonoesia ) 1,359 Sn7 ot 21,18 298 238 37
Qiaeiz 30082812  Minsivko de Haclnds 2 1 - Frzonacida 1367242040 21.1% " 289302 B4
T2 MAIRMIE NNk de Hecands | 1 2 Raconacida 1417208 o0 21186 - 280 067 71
TIMLEmIE S8R012  Minkdko de Haciende ] S f Romzonockic 1.379.975.048 21,18 B4 M5 82
Q1S 3101812 _ MARIsberfo da Hadleda -] 1 -] Rmconochia 288 160,88 21,86 . GROFAT 48
B1O2a013 NP1 Miniseio de Heclrdo | 1 | Fmmnockio 143001460 2218 . Eal KT8 K]
B1OM201E  310AEE13  NEnlcer da Haclenda q 1 | Reconockio 14do, 20860 2218 : H12,090,95
FIGdr01s M4E813  MEnleero.de Haalenga -] 1 b Recnockio 1, 808,783, 54 2z,78 . 478,344 82
TOTALES GENERALES =8 1 B 11T

*0PE [(Porcenims Giwero, Patronsl v Estatal)

s

LIZLEYH HALYH CEZERO YANES

EN MACAOFROCES D POR:
ROMAL 8 ALBERTO CALVO COTO JOSE LUIB DE JEBUS BERMLIDET OBANDC

Pigna 1 g8 1"








- w; -{"W_T?‘T'J?}"‘"T'"_ v, W
SKGA-FJP FMIDER JUCHCIAL
RECCHOHMIENTO CE TIEMPO SERYIDO
PARA EFECTRS BE JUBILATIDONES ¥ ANUALIDADES
Facha TAM T4
Hora: na 2 o4 A
[ LT H PCHIER-JUCICIAL  ysnes
Datalls del Reconooimlents
Nimero da Recanociniento, 2014219
Nimero da ldentificacidn: us-1006-0070 Pugste, JJEZ 3
Nombra Complete: LiMDSAY MANUELY  ROORIGUDEZS Dficina, TRIBUMAL COMNIENCIOSE0 AQMIMNISTRATIW
Candicien Laboral, Achen Feeha de Saliciud, 2012014
Rui4 Yenoe Inatituclon Afos Mases Dias Farlodo Salarlo Mensual W PE* Miamao 3 Reintegrar
C1BAZ000  SUDAECAS  Mirnsbano die Prosidence Qo 1 Qo Becumocedn 216,250 00 21 45,417,591
OGRAE00E 3122005 Minstero nl: Progidencs Qo 4 Qo Reconockn B4 T B80S 00 21 AR0,2249 24
CAH2006 20002006 RMinsbend de Pregidenas Qo 1 Qo Rymuockn T45,0084 00 | 156,467 B4
CUCZ20CE  2RAO2E06E  Mineshong the Presichancia Qo 1 Qo Recranichin f02, 50RO 25 124G 545 5
CONCE  JTQAT0CE  Mrnislorio e PaSidoran Qo 1 Qo ple il ] 573, 24200 21 120,800,585
LN TRIE YO L 1204200 Mimslesa da Prosidemsa 4} 1] 15 Resmmriacinin T 150 s oD 29 R M E.
TOTALES GENERALES ¢ 8 13 1,030,251 64

*{F E (Faorcenta Dorern. Fatoral v Estatal)

(e €43 é-t-

ELMBORADD POR:
LZLEY[H HALYM CEQEMT YANES

APRCEADG BPROCESD PCR:

ROMALG ALBERTC CALVYO COTD

APRCBADG EH MAG

CQCESD POA"
JOBE LS DE JESUS BERMUDEZ QBANDIC

p s

Faging § da 1









Comunicación de deuda/ Lindsay Rodriguez Cubero.msg

Comunicación de deuda/ Lindsay Rodriguez Cubero


			From


			Carlos Andrés Vargas Ovares


			To


			Lindsay Rodriguez Cubero


			Cc


			Unidad de Componentes Salariales-Depto. Gestión Humana - Adriana Steller Hernandez; Yalile Ureña Monge


			Recipients


			lirodriguezc@Poder-Judicial.go.cr; astellerh@Poder-Judicial.go.cr; yurena@Poder-Judicial.go.cr





 





Buenas tardes:





 





En relación a su solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado, se adjunta el estudio Nº 2014219 y 2014220.





 





1.	La explicación del documento del RTS ( el cual se adjunta) para realizar el estudio es la siguiente:





 





 





                              





DETALLE DE TIEMPO SERVIDO





SALARIO





PORCENTAJE





MONTO A





RIGE





VENCE





DEPENDENCIA





TOTAL EN DÍAS





AÑOS





MESES





DÍAS





MENSUAL





OBRERO-PATRONAL





REINTEGRAR





 





 





 





 





 





 





 





 





 





   





            





 





2.	Una vez aprobado el estudio de reconocimiento por el Consejo Superior,  cada servidor iniciará la cancelación del monto a reintegrar al Fondo  de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial; el cual se le deducirá en un 10% del salario bruto mensual.





 





3.	El Consejo Superior informará al Departamento Financiero Contable la aprobación del reconocimiento del tiempo servido, para que se realicen los trámites correspondientes para que los aportes existentes en los diferentes regímenes de pensiones sean trasladados al Poder Judicial, los cuales posteriormente se le devolverán al beneficiario.





Por este medio se le notifica del trámite que se ha detallado y se le brinda un plazo de ocho días posteriores al recibo de esta comunicación para lo que a bien estime disponer y proceder a remitir el respetivo estudio al Consejo Superior para su aprobación.





 





Lic. Carlos Vargas O.





Unidad de Componentes Salariales, Depto. de Personal





Poder Judicial





 





Nota:





“El artículo 6 bis de la Ley Orgánica del Poder Judicial, establece la validez y eficacia de las comunicaciones por medios electrónicos.





El Artículo 5 del Manual de Procedimientos de las Comunicaciones por medios electrónicos de las Oficinas Judiciales, responsabiliza a los Jefes, Coordinadores de Oficina o designados, de imprimir el contenido de esta comunicación y hacerlo llegar al destinatario”.
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SIGA-FJP

A

=

Numero de Reconocimiento: 2014219

PODER JUDICIAL
RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO
PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

Detalle del Reconocimiento

Fecha: 07/11/2014
Hora: 04:08:10 PM
Usuario: PODER-JUDICIAL\lyanes

Nidmero de Identificacion: 01-1056-0070 Puesto: JUEZ 3
Nombre Completo: LINDSAY MANUELA  RODRIGUEZ Oficina: TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO
CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar

01/08/2005 31/08/2005 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 216,250.00 21.00 45,412.51
01/09/2005 31/12/2005 Ministerio de Presidencia 0 4 0 Reconocido 547,886.00 21.00 460,224.24
01/01/2006  30/01/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 745,084.00 21.00 156,467.64
01/02/2006  28/02/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 602,598.00 21.00 126,545.59
01/03/2006  31/03/2006 Ministerio de Presidencia 0 1 0 Reconocido 575,242.00 21.00 120,800.83
01/04/2006  15/04/2006 Ministerio de Presidencia 0 0 15 Reconocido 1,150,484.00 21.00 120,800.83

TOTALES GENERALES 0 8 15 1,030,251.64

* O.P.E. (Porcentaje Obrero, Patronal y Estatal)

ELABORADO POR:

LIZLEYDI HALYN CEDENO YANES

REVISADO POR:

ADRIANA DE LOS ANGEL STELLER HERNANDEZ

APROBADO EN SUBPROCESO POR:
RONALD ALBERTO CALVO COTO

APROBADO EN MACROPROCESO POR:

JOSE LUIS DE JESUS BERMUDEZ OBANDO

Paginaldel
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Numero de Reconocimiento:
Numero de Identificacion:

&

Nombre Completo:

2014220

01-1056-0070
LINDSAY MANUELA

PODER JUDICIAL

RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

RODRIGUEZ

Detalle del Reconocimiento

Puesto:
Oficina:

Fecha:
Hora:

Usuario:

JUEZ 3

07/11/2014
04:06:46 PM
PODER-JUDICIAL\lyanes

TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar
16/04/2006  30/04/2006 Ministerio de Hacienda 0 0 15 Reconocido 204,641.00 21.00 21,487.31
01/05/2006  31/05/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 438,946.00 21.00 92,178.67
01/06/2006  31/08/2006 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 429,058.00 21.00 270,306.55
01/09/2006  30/09/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,151.00 21.00 101,671.71
01/10/2006  30/11/2006 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 449,083.00 21.00 188,614.87
01/12/2006  31/12/2006 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 428,548.00 21.00 89,995.08
01/01/2007 31/01/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 905,381.14 21.00 190,130.03
01/02/2007  28/02/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 499,498.57  21.00 104,894.70
01/03/2007  30/06/2007 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 482,228.80 21.00 405,072.20
01/07/2007  31/07/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,059.92  21.00 101,652.58
01/08/2007  31/08/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 484,484.16  21.00 101,741.67
01/09/2007  30/09/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 621,192.49  21.00 130,450.42
01/10/2007  31/10/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 514,002.27 21.00 107,940.48
01/11/2007  30/11/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 703,968.02  21.00 147,833.28
01/12/2007  31/12/2007 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 601,003.02  21.00 126,210.63
01/01/2008 31/01/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 588,229.00 21.00 123,528.09
01/02/2008 29/02/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 775,519.00 21.00 162,858.99
01/03/2008 31/03/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 686,311.00 21.00 144,125.31
01/04/2008 30/04/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 432,789.50 21.00 90,885.80
01/05/2008 30/06/2008 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 683,353.00 21.00 287,008.27
01/07/2008 31/07/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 728,151.00 21.00 152,911.71
01/08/2008 31/08/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 739,360.00 21.00 155,265.60
01/09/2008  30/09/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 737,784.00 21.00 154,934.64
01/10/2008 31/10/2008 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 943,892.50 21.00 198,217.43
01/11/2008 31/12/2008 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 789,458.00 21.00 331,572.36
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Numero de Reconocimiento:
Numero de Identificacion:

&

Nombre Completo:

2014220

01-1056-0070
LINDSAY MANUELA

PODER JUDICIAL

RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

RODRIGUEZ

Detalle del Reconocimiento

Puesto:
Oficina:

Fecha:
Hora:

Usuario:

JUEZ 3

07/11/2014
04:06:46 PM
PODER-JUDICIAL\lyanes

TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar
01/01/2009 31/01/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,546,455.00 21.00 324,755.55
01/02/2009  28/02/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 950,029.00 21.00 199,506.09
01/03/2009 31/03/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 896,987.00 21.00 188,367.27
01/04/2009  30/04/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 903,731.00 21.00 189,783.51
01/05/2009 30/06/2009 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 898,673.00 21.00 377,442.67
01/07/2009 31/07/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 909,575.00 21.00 191,010.75
01/08/2009 31/08/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,070,881.00 21.00 224,885.01
01/09/2009  30/11/2009 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 995,636.00 21.00 627,250.68
01/12/2009 31/12/2009 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,925,613.63 21.00 404,378.86
01/01/2010 31/01/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,025,340.00 21.16 216,961.94
01/02/2010 28/02/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,232,824.00 21.16 260,865.56
01/03/2010 31/07/2010 Ministerio de Hacienda 0 5 0 Reconocido 1,129,082.00 21.16 1,194,568.76
01/08/2010 31/08/2010 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,218,818.00 21.16 257,901.89
01/09/2010 31/12/2010 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,180,302.00 21.16 999,007.61
01/01/2011 31/01/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,317,721.00 21.16 490,429.77
01/02/2011 28/02/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,239,286.00 21.16 262,232.92
01/03/2011 31/03/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,211,608.00 21.16 256,376.25
01/04/2011 30/06/2011 Ministerio de Hacienda 0 3 0 Reconocido 1,211,608.00 21.16 769,128.76
01/07/2011 31/07/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,226,464.00 21.16 259,519.78
01/08/2011 31/08/2011 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,308,109.00 21.16 276,795.87
01/09/2011 31/12/2011 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,273,968.00 21.16 1,078,286.52
01/01/2012 31/01/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,494,286.00 21.16 527,790.92
01/02/2012  29/02/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,296,876.00 21.16 274,418.96
01/03/2012 30/06/2012 Ministerio de Hacienda 0 4 0 Reconocido 1,285,422.00 21.16 1,087,981.18
01/07/2012 31/07/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,230,382.00 21.16 260,348.84
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PODER JUDICIAL
RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO

PARA EFECTOS DE JUBILACIONES Y ANUALIDADES

Detalle del Reconocimiento

Fecha:
Hora:

Usuario:

07/11/2014
04:06:46 PM
PODER-JUDICIAL\lyanes

Nimero de Reconocimiento: 2014220

Nidmero de Identificacion: 01-1056-0070 Puesto: JUEZ 3

Nombre Completo: LINDSAY MANUELA  RODRIGUEZ Oficina: TRIBUNAL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

CUBERO
Condicion Laboral: Activo Fecha de Solicitud: 20/01/2014
Rige Vence Institucion Afios Meses Dias Periodo Salario Mensual % O.P.E* Monto a Reintegrar

01/08/2012 31/08/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,399,997.00 21.16 296,239.37
01/09/2012 30/09/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,367,212.00 21.16 289,302.06
01/10/2012  31/10/2012 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,417,286.00 21.16 299,897.72
01/11/2012 31/12/2012 Ministerio de Hacienda 0 2 0 Reconocido 1,379,975.50 21.16 584,005.63
01/01/2013 31/01/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 2,681,150.00 21.66 580,737.10
01/02/2013  28/02/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,436,811.50 22.16 318,397.43
01/03/2013 31/03/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,408,393.50 22.16 312,099.99
01/04/2013  30/04/2013 Ministerio de Hacienda 0 1 0 Reconocido 1,869,783.50 22.16 414,344.02

TOTALES GENERALES 7 0 15 18,276,507.62

* O.P.E. (Porcentaje Obrero, Patronal y Estatal)

ELABORADO POR:

LIZLEYDI HALYN CEDENO YANES

APROBADO EN SUBPROCESO POR:

RONALD ALBERTO CALVO COTO

REVISADO POR:

ADRIANA DE LOS ANGEL STELLER HERNANDEZ

APROBADO EN MACROPROCESO POR:

JOSE LUIS DE JESUS BERMUDEZ OBANDO
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Lindsay Manuela Rodriguez Cubero 01-1056-0070.xls

Informe 1


			


												Poder Judicial-Gestión Humana                      Unidad de Componentes Salariales


												Situación Salarial del Empleado


									Identificación						0110560070


									Nombre						LINDSAY MANUELA


									Apellidos						RODRIGUEZ            CUBERO


									Fecha Ingreso						5/1/13


									Condición de el Poder Judicial						Propiedad


									Fecha Nombramiento						5/1/13


									Condicion en el Puesto						Propiedad


									Valor de la anualidad:						26654.622346364


									Para efectos de:						anuales y jubilación


									Anuales Reconocidos						0


									El salario se incrementea en:						0


						Salario Devengado


									Fecha Inicial			Fecha Final			Salario Total						Salario Neto


									11/1/14			11/15/14			¢ 1,269,487.42						¢ 900,304.08


									11/16/14			11/30/14			¢ 1,269,487.42						¢ 900,304.08


												Suma:			¢ 2,538,974.84						¢ 1,800,608.16


									Elaborado el :						27/11/2014
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Informe RTS/ Kattia Valerio Jiménez

		From

		Liz Cedeño Yanes (Autorizada Unidad de Componentes Salariales)

		To

		Secretaría General de la Corte -  Recepción de Documentos

		Cc

		Maureen Siles Mata; Unidad de Componentes Salariales-Depto. Gestión Humana - Adriana Steller Hernandez; Archivo-Depto. Gestión Humana - Carolina Zamora Arce

		Recipients

		secrecorte@Poder-Judicial.go.cr; msiles@Poder-Judicial.go.cr; astellerh@Poder-Judicial.go.cr; Czamorarc@Poder-Judicial.go.cr



 



 



 







 



Buenos días:



 



Les remitimos la documentación adjunta para su respectivo trámite, Gracias de antemano.



 



 



 



 



Según: 



Ley Orgánica del Poder Judicial, artículo 231:“Para el cómputo del tiempo servido, no es necesario que los servidores del Poder Judicial hayan servido en él consecutivamente ni en puestos de igual categoría. Se tomarán en cuenta también los años de trabajo remunerado que se hubiesen servido en otras dependencias o instituciones públicas estatales, debiendo haber servido al Poder Judicial los últimos cinco años...”



Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial y en otros entes Públicos para efectos del pago de anualidades y la jubilación del Poder Judicial, artículo 6:“—Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades  y la   jubilación. La solicitud  de reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación, podrá realizarla el servidor activo en cualquier momento de su relación de servicio, independientemente del tiempo transcurrido. En el caso de los jubilados del Poder Judicial, que no hayan solicitado el reconocimiento  del  tiempo  servido durante su relación laboral con este Poder de la República, lo podrán hacer en el momento que a bien lo tengan, independientemente del tiempo transcurrido. El reconocimiento de tiempo servido en otros órganos del Estado, entes o empresas públicas, se efectuará a petición del funcionario o de la funcionaria interesada, para efectos de anualidades y de jubilación.”



 



 



Lizleydi Cedeño Yanes
Profesional 1 a.i.
Unidad de Componentes Salariales
Dirección de Gestión Humana
Tel. 2295-3770 / Ext. 3770
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Subproceso Administración Salarial                                                         03 de noviembre de 2015


Unidad de Componentes Salariales                                                    Oficio N° 4160-UCS-AS-2015





Licenciada



Silvia Navarro Romanini



Secretaría General de la Corte



S.    D.



Estimada señora:



Para que sea de conocimiento del Consejo Superior, se remite informe relacionado con la gestión de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado de la Máster Kattia Valerio Jiménez, en la cual solicita se le reconozca el tiempo laborado en la Caja Costarricense de Seguro Social solo para efectos de anualidades. 


Al respecto nos permitimos informar lo siguiente:


1. Condiciones de la solicitante:



1.1 La señora Kattia Valerio Jiménez, cédula 01-1054-0870 quien se desempeña actualmente como Juez 3 en Tribunal Contencioso Administrativo, ingresa a laborar en el Poder Judicial el 05 de enero de 1998.



1.2 La señora Valerio Jiménez formula ante esta unidad la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado el día 05 de diciembre de 2013 bajo la referencia No. 19595-2013.



2. Consideraciones específicas:



2.1 Ante la solicitud mencionada en el punto anterior, la Unidad de Componentes Salariales procede a realizar el siguiente estudio y comunicarlo a la servidora:



			FECHA DE PRESENTACION DE LA GESTIÓN:


			05/12/2013, presentada antes de la publicación, el 25 de abril de 2014, de la última modificación del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial.





			N° DE RTFJP:


			2014062   





			TIEMPO A RECONOCER:


			5 años, 10 meses y 20 días.





			MONTO A REINTEGRAR:


			¢25,603,718.21





			INSTITUCIÓN DONDE LABORÓ:


			Caja Costarricense de Seguro Social








RESULTADO DE ESTUDIO DE RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN:


· TIEMPO TOTAL A RECONOCER: 5 años, 10 meses y 20 días.



· MONTO TOTAL A REINTEGRAR: ¢25,603,718.21


2.2 En respuesta a la comunicación del estudio N° DE RTFJP: 2014062, mediante correo electrónico el día 18 de septiembre de 2014, la señora Valerio Jiménez indica lo siguiente:



“En el mes de diciembre pasado fui nombrada en propiedad como Jueza Conciliadora en el Tribunal Contencioso Administrativo, fecha en la cual presente adjunto a los requisitos necesarios "Solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado" ya que desde el año 2007 a diciembre del 2013, labore de forma continua en la Caja Costarricense de Seguro Social. 



De fecha 10 de setiembre del año en curso se me remite el estudio número 2014062, en el cual se me indica que para el reconocimiento respectivo deberé reintegrar al fondo de pensiones del Poder Judicial una suma superior a los 25 millones de colones, sin indicarse cuanto de ese monto será el dinero que devolverá la Caja Costarricense de Seguro Social, (fondo en el que cotice por alrededor de 6 años) y se omite señalar cual es el monto real que adeudo, siendo que se me envian una información incompleta, se me impide tomar una decisión, ya que no cuento con los datos claros que me permitan determinar si me es beneficioso traer o no esas cuotas. 



En razón de lo señalado, y siendo que al solicitar vía correo electrónico la información completa, se me indica que es imposible contar con esos datos ya  que yo previo tengo que asumir toda la deuda para posteriormente por parte de esa Dirección se solicite la información a la Caja;  y se cuente con los datos reales, me obliga a indicar dentro del plazo otorgado que no se reconozca el tiempo servido para efectos de jubilación. 



Ahora bien, en razón de que he laborado para el Estado de forma ininterrumpida desde el año 2007 a la fecha, y bajo la Teoría  Patrono Único, desarrollada y aceptada  en reiterada por la jurisprudencia judicial y administrativa, solicito se me reconozca los años laborados en la Caja Costarricense de Seguro Social para pago de anualidades, desde la fecha de presentación del estudio a la Dirección a su cargo. 



En este sentido la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia, en relación al tema de patrono único en el Voto 290 de las 14 horas del 28 de noviembre del 92 a señalado:  



 "El reconocimiento de la antigüedad en el sector público, para efectos del pago de aumentos anuales por los servicios prestados en cualquiera de sus instituciones, estén o no cubiertas por regímenes de naturaleza estatutaria, encuentra fundamento en los artículos 4 ° y 12, inciso d), de la Ley de Salarios de la Administración Pública, reformados por la Ley N ° 6835, de 22 de diciembre de 1982. A través de la primera norma, se estableció una nueva escala de salarios, al final de la cual se dijo expresamente que:”La anterior escala regirá para todo el Sector Público..." 



…"En la segunda disposición se dejó establecido: "A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos a que se refiere el artículo 5 ° , anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo. Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial". Según se ha entendido, estas disposiciones vienen a ser una culminación de la aplicación en la Administración Pública de la teoría "del Estado PATRONO UNICO", cuya aplicación práctica busca un propósito bien claro, cual es el de corregir la injusticia que sufrían las personas que se trasladaban a trabajar de una institución a otra, dentro de ese mismo Sector, sin derecho, por la distinción formal que se hacía, a disfrutar de los beneficios que generalmente se obtienen de la antigüedad en la prestación del servicio con un patrono, de modo que se eviten discriminaciones chocantes con el Derecho Laboral. Como es sabido, la aplicación de esta tesis ha venido dándose en forma progresiva, primero para ciertos efectos como vacaciones, jubilaciones y pensiones, cesantía, aumentos anuales, y se plasmó en la Ley 6835 antes citada, para los fines que en ella se indican, cuya aplicación, no obstante que las modificaciones se hicieran en la Ley General de Salarios de la Administración Pública, que se dictó de acuerdo con previsiones del Estatuto de Servicio Civil en materia de salarios del Poder Ejecutivo, debe ser general, porque, amén de llenar su cometido dentro de ese contexto específico, el espíritu de la norma es claro en establecer mecanismos para tratar de igual manera, en ese campo, a todos los servidores del sector público, lo que no puede desconocerse, no sólo por la forma expresa de las normas, sino porque, como se dijo, las mismas no son sino parte de la evolución de ideas sobre la materia que han venido forjándose desde hace tiempo. Si el legislador hubiera querido darle a la reforma una aplicación específica o particular para las clases de puestos clasificados en el Manual Descriptivo del Servicio Civil, tomando en cuenta lo establecido en el artículo 1 ° de dicha Ley General de Salarios, no habría hecho otras manifestaciones, de modo que si las hizo expresando que regirá "...para todo el Sector Público..." 


Bajo la Jurisprudencia señalada, y lo claramente establecido en el artículo 5 y 12 "Ley de Salarios de la Administración Publica" número 2166, que señala 



d) A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se



les reconocerá, para efectos de los aumentos anuales a que se refiere el



artículo 5º anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades



del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo.



Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las



convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial.


Y siendo que  a nivel normativo no se encuentra aparejado mi derecho de trasladar mis cuotas al Fondo de Pensiones del Poder Judicial a el otorgamiento de el monto correspondiente a anualidades claramente establecido en la norma supra señalada, en razón ya que son de naturaleza distinta, solicito se me reconozcan estas ultimas. 


De denegarse mi solicitud en esta instancia solicito se envié mi gestión al Consejo Superior.”


3. Disposiciones legales:


3.1 Artículo 11 de la Constitución Política:


“Los funcionarios públicos son simples depositarios de la autoridad y no pueden arrogarse facultades que la ley no les concede. Deben prestar juramento de observar y cumplir esta Constitución y las leyes...”.



3.2 Artículo 11 de la Ley General de la Administración Pública:



“1. La Administración Pública actuará sometida al ordenamiento jurídico y sólo podrá realizar aquellos actos o prestar aquellos servicios públicos que 



autorice dicho ordenamiento, según la escala jerárquica de sus fuentes.



2. Se considerara autorizado el acto regulado expresamente por norma 



escrita, al menos en cuanto a motivo o contenido, aunque sea en forma imprecisa”.


3.3 Artículo 13 bis:



“1. La Administración estará sujeta, en general, a todas las normas escritas y no escritas del ordenamiento administrativo, y al derecho privado supletorio del mismo, sin poder derogarlos ni desaplicarlos para casos concretos. 



2. La regla anterior se aplicará también en relación con los reglamentos, sea que éstos provengan de la misma autoridad, sea que provengan de otra superior o inferior competente”.



3.4 Ley Orgánica del Poder Judicial, artículo 231


“Para el cómputo del tiempo servido, no es necesario que los servidores del Poder Judicial hayan servido en él consecutivamente ni en puestos de igual categoría. Se tomarán en cuenta también los años de trabajo remunerado que se hubiesen servido en otras dependencias o instituciones públicas estatales, debiendo haber servido al Poder Judicial los últimos cinco años...”



3.5 Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud: 


Artículo 1.- Ámbito de aplicación.-De conformidad con el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, este reglamento regula el reconocimiento del tiempo servido en el Poder Judicial, así como en el resto del Estado y demás entes públicos, para los efectos de las anualidades y la jubilación, que se concedan a todos los servidores judiciales tanto propietarios comointerinos.-



Artículo 6.- Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación.-



“—Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades  y la   jubilación. La solicitud  de reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación, podrá realizarla el servidor activo en cualquier momento de su relación de servicio, independientemente del tiempo transcurrido.



En el caso de los jubilados del Poder Judicial, que no hayan solicitado el reconocimiento  del  tiempo  servido durante su relación laboral con este Poder de la República, lo podrán hacer en el momento que a bien lo tengan, independientemente del tiempo transcurrido.



El reconocimiento de tiempo servido en otros órganos del Estado, entes o empresas públicas, se efectuará a petición del funcionario o de la funcionaria interesada, para efectos de anualidades y de jubilación.”



4. Antecedentes legales:



4.1 En cuanto al principio que debe aplicarse en materia de prevención social, entiéndase, la prioridad que debe existir entre el principio pro fondo y el principio pro operario, la Sala Segunda mediante sentencia No. 715-2008  ha dispuesto:



Sala Segunda, sentencia n.° 715 de las 10:20 horas del 25 de agosto de 2008: "Como se desarrolló en el voto de esta Sala n° 46-96: "En materia de prevención social, sea jubilaciones, no rige el principio "pro operario", sino el principio "pro fondo", el cual sostiene que en caso de duda, se debe estar a favor de la interpretación que permita la preservación y mantenimiento del acervo de recursos del fondo, en orden a su sostenibilidad financiera, para la protección de la masa de los pensionados actuales y futuros. De esa manera, en caso de duda, debe resolverse a favor del fondo. En ese sentido afirma el tratadista Rafael Bielsa: "La complejidad de los regímenes legales de jubilaciones, y sobre todo, las modificaciones sucesivas hacen surgir cuestiones de interpretación. Por lo pronto aunque la jubilación se funda en consideraciones de asistencia social y se configura como seguro obligatorio, una aplicación liberal de sus preceptos en el sentido favorable del afiliado, podría afectar la estabilidad del fondo financiero, en perjuicio de los que tienen derecho incuestionable no sujeto a discusión. Por eso, y por tratarse de un privilegio, la concesión de jubilaciones es de interpretación restrictiva, y en la duda el caso se resuelve a favor de la caja o fondo común". (BIELSA, Rafael, Derecho Administrativo, Roque Depalma, Buenos Aires, 1956, Quinta Edición, Tomo III, pág 174)"."



5. Análisis y Conclusiones:



5.1. Producto de la investigación realizada se logra determinar que al momento de presentar la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado el 05 de diciembre de 2013 con referencia No. 19595-2013, la Máster Valerio Jiménez, conocía las implicaciones que conlleva realizar este tipo de trámite, es decir que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realiza tanto para anualidades como para jubilación.


5.2. De conformidad con lo establecido en el Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud, en su artículo 1 y artículo 6 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación. 


5.3. En apego a las directrices institucionales y lo mencionado en el punto 4.1, al no existir dentro de la norma citada una regulación expresa que permita el reconocimiento de tiempo solo para anualidades, procede la aplicación del principio pro fondo, velando por la preservación y mantenimiento de los recursos del mismo.



Por lo anterior y de conformidad al Principio de Legalidad que sujetan a la Administración Pública, nos vemos imposibilitados en realizar el reconocimiento de tiempo servido únicamente para efectos de anualidades, toda vez que las directrices institucionales son claras al indicar que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realizará tanto para anualidades como para jubilación con el propósito de velar por la protección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.


No obstante, se  pone en conocimiento al honorable Consejo Superior, para que este decida lo que corresponda de acuerdo con las competencias y atribuciones que le confiere la Ley Orgánica del Poder Judicial y normativa referida.



Con toda consideración,



			Licda. Maureen Siles Mata


Jefa Administración Salarial a.i.


			Licda. Waiman Hin Herrera



Subdirectora Gestión Humana a.i.








			MBA. José Luis Bérmudez Obando



Director Gestión Humana a.i.








Revisado por: MBA Adriana Steller Hernández, Coordinadora Unidad de Componentes Salariales



Confeccionado por: Licda. Lizleydi Cedeño Yanes, Profesional 1.
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                    Corte Suprema de Justicia

                           Secretaría General

San José,  15 de febrero del 2016

Nº 1605- 16

Al contestar refiérase a este # de oficio



Señor

Máster Carlos Manuel Hidalgo Vargas. Jefe interino

Departamento Financiero Contable



Estimado señor:



Para su estimable conocimiento y fines consiguientes, le transcribo el acuerdo tomado por el Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesión Nº 8-16 celebrada el 28 de enero del año en curso, que literalmente dice:

[bookmark: _Toc441507614]“ARTÍCULO XLVII



Documento 13919-15, 701-16



	En sesión Nº 101-15 celebrada el 17 de noviembre de 2015, artículo LXXI, se tomó el acuerdo que literalmente dice:



“En sesión Nº 8-04 celebrada el 5 de febrero de 2004, artículo LXIV, -entre otros-, se dispuso comunicar a la Dirección de Gestión Humana el deber de prevenir al servidor (sea en propiedad o interino) que el reconocimiento de tiempo servido en otras Instituciones del Estado, lo será para ambos efectos (anualidades y jubilación).



El máster José Luis Bermúdez Obando, la licenciada Waiman Hin Herrera, por su orden, Director y Subdirectora interinos de Gestión Humana y la licenciada Maureen Siles Mata, Jefa interina de Administración Salarial, en oficio N° 4160-UCS-AS-2015 de 3 de noviembre de 2015, informaron:



“Para que sea de conocimiento del Consejo Superior, se remite informe relacionado con la gestión de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado de la Máster Kattia Valerio Jiménez, en la cual solicita se le reconozca el tiempo laborado en la Caja Costarricense de Seguro Social solo para efectos de anualidades. 



Al respecto nos permitimos informar lo siguiente:



1. Condiciones de la solicitante:



La señora Kattia Valerio Jiménez, cédula 01-1054-0870 quien se desempeña actualmente como Juez 3 en Tribunal Contencioso Administrativo, ingresa a laborar en el Poder Judicial el 05 de enero de 1998.



La señora Valerio Jiménez formula ante esta unidad la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado el día 05 de diciembre de 2013 bajo la referencia No. 19595-2013.



1. Consideraciones específicas:



Ante la solicitud mencionada en el punto anterior, la Unidad de Componentes Salariales procede a realizar el siguiente estudio y comunicarlo a la servidora:



		FECHA DE PRESENTACIÓN DE LA GESTIÓN:

		05/12/2013, presentada antes de la publicación, el 25 de abril de 2014, de la última modificación del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial.



		N° DE RTFJP:

		2014062   



		TIEMPO A RECONOCER:

		5 años, 10 meses y 20 días.



		MONTO A REINTEGRAR:

		¢25,603,718.21



		INSTITUCIÓN DONDE LABORÓ:

		Caja Costarricense de Seguro Social







RESULTADO DE ESTUDIO DE RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN:



1. TIEMPO TOTAL A RECONOCER: 5 años, 10 meses y 20 días.



1. MONTO TOTAL A REINTEGRAR: ¢25,603,718.21



En respuesta a la comunicación del estudio N° DE RTFJP: 2014062, mediante correo electrónico el día 18 de septiembre de 2014, la señora Valerio Jiménez indica lo siguiente:



“En el mes de diciembre pasado fui nombrada en propiedad como Jueza Conciliadora en el Tribunal Contencioso Administrativo, fecha en la cual presente adjunto a los requisitos necesarios "Solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado" ya que desde el año 2007 a diciembre del 2013, labore de forma continua en la Caja Costarricense de Seguro Social. 



De fecha 10 de setiembre del año en curso se me remite el estudio número 2014062, en el cual se me indica que para el reconocimiento respectivo deberé reintegrar al fondo de pensiones del Poder Judicial una suma superior a los 25 millones de colones, sin indicarse cuanto de ese monto será el dinero que devolverá la Caja Costarricense de Seguro Social, (fondo en el que cotice por alrededor de 6 años) y se omite señalar cual es el monto real que adeudo, siendo que se me envían una información incompleta, se me impide tomar una decisión, ya que no cuento con los datos claros que me permitan determinar si me es beneficioso traer o no esas cuotas. 



En razón de lo señalado, y siendo que al solicitar vía correo electrónico la información completa, se me indica que es imposible contar con esos datos ya  que yo previo tengo que asumir toda la deuda para posteriormente por parte de esa Dirección se solicite la información a la Caja;  y se cuente con los datos reales, me obliga a indicar dentro del plazo otorgado que no se reconozca el tiempo servido para efectos de jubilación. 



Ahora bien, en razón de que he laborado para el Estado de forma ininterrumpida desde el año 2007 a la fecha, y bajo la Teoría  Patrono Único, desarrollada y aceptada  en reiterada por la jurisprudencia judicial y administrativa, solicito se me reconozca los años laborados en la Caja Costarricense de Seguro Social para pago de anualidades, desde la fecha de presentación del estudio a la Dirección a su cargo. 



En este sentido la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia, en relación al tema de patrono único en el Voto 290 de las 14 horas del 28 de noviembre del 92 ha señalado:  



 "El reconocimiento de la antigüedad en el sector público, para efectos del pago de aumentos anuales por los servicios prestados en cualquiera de sus instituciones, estén o no cubiertas por regímenes de naturaleza estatutaria, encuentra fundamento en los artículos 4 ° y 12, inciso d), de la Ley de Salarios de la Administración Pública, reformados por la Ley N ° 6835, de 22 de diciembre de 1982. A través de la primera norma, se estableció una nueva escala de salarios, al final de la cual se dijo expresamente que:”La anterior escala regirá para todo el Sector Público..." 



…"En la segunda disposición se dejó establecido: "A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos a que se refiere el artículo 5 ° , anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo. Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial". Según se ha entendido, estas disposiciones vienen a ser una culminación de la aplicación en la Administración Pública de la teoría "del Estado PATRONO ÚNICO", cuya aplicación práctica busca un propósito bien claro, cual es el de corregir la injusticia que sufrían las personas que se trasladaban a trabajar de una institución a otra, dentro de ese mismo Sector, sin derecho, por la distinción formal que se hacía, a disfrutar de los beneficios que generalmente se obtienen de la antigüedad en la prestación del servicio con un patrono, de modo que se eviten discriminaciones chocantes con el Derecho Laboral. Como es sabido, la aplicación de esta tesis ha venido dándose en forma progresiva, primero para ciertos efectos como vacaciones, jubilaciones y pensiones, cesantía, aumentos anuales, y se plasmó en la Ley 6835 antes citada, para los fines que en ella se indican, cuya aplicación, no obstante que las modificaciones se hicieran en la Ley General de Salarios de la Administración Pública, que se dictó de acuerdo con previsiones del Estatuto de Servicio Civil en materia de salarios del Poder Ejecutivo, debe ser general, porque, amén de llenar su cometido dentro de ese contexto específico, el espíritu de la norma es claro en establecer mecanismos para tratar de igual manera, en ese campo, a todos los servidores del sector público, lo que no puede desconocerse, no sólo por la forma expresa de las normas, sino porque, como se dijo, las mismas no son sino parte de la evolución de ideas sobre la materia que han venido forjándose desde hace tiempo. Si el legislador hubiera querido darle a la reforma una aplicación específica o particular para las clases de puestos clasificados en el Manual Descriptivo del Servicio Civil, tomando en cuenta lo establecido en el artículo 1 ° de dicha Ley General de Salarios, no habría hecho otras manifestaciones, de modo que si las hizo expresando que regirá "...para todo el Sector Público..." 



Bajo la Jurisprudencia señalada, y lo claramente establecido en el artículo 5 y 12 "Ley de Salarios de la Administración Publica" número 2166, que señala 



d) A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos anuales a que se refiere el artículo 5º anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo.



Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial.



Y siendo que  a nivel normativo no se encuentra aparejado mi derecho de trasladar mis cuotas al Fondo de Pensiones del Poder Judicial a el otorgamiento de el monto correspondiente a anualidades claramente establecido en la norma supra señalada, en razón ya que son de naturaleza distinta, solicito se me reconozcan estas ultimas. 



De denegarse mi solicitud en esta instancia solicito se envié mi gestión al Consejo Superior.”



1. Disposiciones legales:



3.1 Artículo 11 de la Constitución Política:



“Los funcionarios públicos son simples depositarios de la autoridad y no pueden arrogarse facultades que la ley no les concede. Deben prestar juramento de observar y cumplir esta Constitución y las leyes...”.



0. Artículo 11 de la Ley General de la Administración Pública:



“1. La Administración Pública actuará sometida al ordenamiento jurídico y sólo podrá realizar aquellos actos o prestar aquellos servicios públicos que autorice dicho ordenamiento, según la escala jerárquica de sus fuentes.



2. Se considerara autorizado el acto regulado expresamente por norma escrita, al menos en cuanto a motivo o contenido, aunque sea en forma imprecisa”.



0. Artículo 13 bis:

       

“1. La Administración estará sujeta, en general, a todas las normas escritas y no escritas del ordenamiento administrativo, y al derecho privado supletorio del mismo, sin poder derogarlos ni desaplicarlos para casos concretos. 



2. La regla anterior se aplicará también en relación con los reglamentos, sea que éstos provengan de la misma autoridad, sea que provengan de otra superior o inferior competente”.



0. Ley Orgánica del Poder Judicial, artículo 231



“Para el cómputo del tiempo servido, no es necesario que los servidores del Poder Judicial hayan servido en él consecutivamente ni en puestos de igual categoría. Se tomarán en cuenta también los años de trabajo remunerado que se hubiesen servido en otras dependencias o instituciones públicas estatales, debiendo haber servido al Poder Judicial los últimos cinco años...”



0. Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud: 



Artículo 1.- Ámbito de aplicación.-De conformidad con el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, este reglamento regula el reconocimiento del tiempo servido en el Poder Judicial, así como en el resto del Estado y demás entes públicos, para los efectos de las anualidades y la jubilación, que se concedan a todos los servidores judiciales tanto propietarios como interinos.-



Artículo 6.- Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación.-



“—Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades  y la   jubilación. La solicitud  de reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación, podrá realizarla el servidor activo en cualquier momento de su relación de servicio, independientemente del tiempo transcurrido.



En el caso de los jubilados del Poder Judicial, que no hayan solicitado el reconocimiento  del  tiempo  servido durante su relación laboral con este Poder de la República, lo podrán hacer en el momento que a bien lo tengan, independientemente del tiempo transcurrido.



El reconocimiento de tiempo servido en otros órganos del Estado, entes o empresas públicas, se efectuará a petición del funcionario o de la funcionaria interesada, para efectos de anualidades y de jubilación.”



1. Antecedentes legales:



0. En cuanto al principio que debe aplicarse en materia de prevención social, entiéndase, la prioridad que debe existir entre el principio pro fondo y el principio pro operario, la Sala Segunda mediante sentencia No. 715-2008  ha dispuesto:



Sala Segunda, sentencia n.° 715 de las 10:20 horas del 25 de agosto de 2008: "Como se desarrolló en el voto de esta Sala n° 46-96: "En materia de prevención social, sea jubilaciones, no rige el principio "pro operario", sino el principio "pro fondo", el cual sostiene que en caso de duda, se debe estar a favor de la interpretación que permita la preservación y mantenimiento del acervo de recursos del fondo, en orden a su sostenibilidad financiera, para la protección de la masa de los pensionados actuales y futuros. De esa manera, en caso de duda, debe resolverse a favor del fondo. En ese sentido afirma el tratadista Rafael Bielsa: "La complejidad de los regímenes legales de jubilaciones, y sobre todo, las modificaciones sucesivas hacen surgir cuestiones de interpretación. Por lo pronto aunque la jubilación se funda en consideraciones de asistencia social y se configura como seguro obligatorio, una aplicación liberal de sus preceptos en el sentido favorable del afiliado, podría afectar la estabilidad del fondo financiero, en perjuicio de los que tienen derecho incuestionable no sujeto a discusión. Por eso, y por tratarse de un privilegio, la concesión de jubilaciones es de interpretación restrictiva, y en la duda el caso se resuelve a favor de la caja o fondo común". (BIELSA, Rafael, Derecho Administrativo, Roque Depalma, Buenos Aires, 1956, Quinta Edición, Tomo III, pág 174)"."



1. Análisis y Conclusiones:



2. Producto de la investigación realizada se logra determinar que al momento de presentar la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado el 05 de diciembre de 2013 con referencia No. 19595-2013, la Máster Valerio Jiménez, conocía las implicaciones que conlleva realizar este tipo de trámite, es decir que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realiza tanto para anualidades como para jubilación.



2. De conformidad con lo establecido en el Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud, en su artículo 1 y artículo 6 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación. 



2. En apego a las directrices institucionales y lo mencionado en el punto 4.1, al no existir dentro de la norma citada una regulación expresa que permita el reconocimiento de tiempo solo para anualidades, procede la aplicación del principio pro fondo, velando por la preservación y mantenimiento de los recursos del mismo.



Por lo anterior y de conformidad al Principio de Legalidad que sujetan a la Administración Pública, nos vemos imposibilitados en realizar el reconocimiento de tiempo servido únicamente para efectos de anualidades, toda vez que las directrices institucionales son claras al indicar que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realizará tanto para anualidades como para jubilación con el propósito de velar por la protección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.



No obstante, se  pone en conocimiento al honorable Consejo Superior, para que este decida lo que corresponda de acuerdo con las competencias y atribuciones que le confiere la Ley Orgánica del Poder Judicial y normativa referida.”



1. 0 –



El informe Nº 2014062 de 6 de noviembre de 2015, reporta el monto a reintegrar por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, asciende a la suma de ¢25.603.718,21 (veinticinco millones seiscientos tres mil setecientos dieciocho colones con veintiún céntimos), para que se le pueda reconocer para efectos de anualidades y jubilación, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense del Seguro Social, a partir de la fecha en que completa la gestión, es decir del 5 de diciembre de 2013, de conformidad con el artículo 11 del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial, modificado por la Corte Plena en sesión 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI. 



Se acordó: Tomar nota  del informe N° 4160-UCS-AS-2015 de la Dirección de Gestión Humana y con base en este denegar la gestión presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en razón de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena Nº 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1, 6, 10 y 12 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación. 



La Dirección de Gestión Humana tomará nota para los fines consiguientes.”



- 0 -



La licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, mediante nota del 19 de enero de 2016, manifestó:



“En meses anteriores presente ante la Unidad de Componentes salariales del Departamento de Gestión Humana; solicitud de reconocimiento de anualidades y tiempo servido por el tiempo que labore para la Caja Costarricense de Seguro Social, indicándose mediante informe 2014062 que el tiempo servido a reconocerse era por 5 años y 10 meses adeudando la suma de veinticinco millones seiscientos tres mil setecientos dieciocho colones, sin embargo el documento fue omiso en cuanto a el monto real a pagar ya que este no deduce el dinero que por cuotas de pensión debe devolver la Caja Costarricense de Seguro Social, información que me aclararía cual es el monto real que debo reintegrar al fondo de pensiones y el plazo del reintegro y en este sentido presente una aclaración y en el que me señalaron que primero debía aceptar la deuda y luego sabría el monto real. 



Ante esta situación presente ante dicha unidad administrativa solicitud para que se me efectuara únicamente reconocimiento de anualidades, siendo que mediante resolución 1243-2015 de fecha 3 de diciembre del año dos mil quince, por parte de este honorable consejo se  concluye:  



 "Se acordó: Tomar nota del informe N° 4160-UCS-AS-2015 de la Dirección de Gestión Humana y con base en este denegar la gestión presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en razón de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena Nº 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1, 6, 10 y 12 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación"



[bookmark: _Hlk82384533]Por lo indicado y siendo que en razón de que se me negó el reconocimiento para pago de anualidades sin traslado de cuotas para el fondo de pensiones, solicito con el respeto del caso se me autorice el RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN, conforme a la Gestión presentada y de la forma establecida por el Departamento de Gestión Humana aprobado mediante informe 2014062 y se me permita el reconocimiento de TIEMPO TOTAL A RECONOCER de 5 años, 10 meses y 20 días aprobándose el reintegro por la suma de ¢25,603,718.21, de la forma y en los plazos que se acuerde con el Departamento de Gestión Humana.”



- 0 -



	Se acordó: 1.) De conformidad con lo dispuesto en el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, reconocer para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢25,603,718.21 (veinticinco millones, seiscientos tres mil, setecientos dieciocho colones con veintiuno céntimos), que se le deducirá de su salario en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total, o si lo prefiere, podrá depositarla en las cuentas corrientes números 174961-7 del Banco de Costa Rica o 1234-0 del Banco Nacional de Costa Rica, previa coordinación con el Departamento Financiero Contable; el cual tomará nota de lo resuelto para que solicite en favor del Fondo mencionado el traslado de cuotas correspondientes, para cuyos efectos se le enviará copia de los informes elaborados por la Dirección de Gestión Humana, el que también tomará nota para lo que corresponda. 2.) Se le hace saber a la servidora Valerio Jiménez, que al gestionar este reconocimiento de tiempo servido, acepta que en caso de renunciar a laborar en el Poder Judicial, y de no haber pagado integralmente el monto que debe reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, que se aprueba en este acto, el reconocimiento acordado quedará sin efecto hasta tanto cancele el 100% de la suma indicada. Asimismo, que en caso de acceder a la jubilación por enfermedad o cumplimiento de los requisitos dispuestos por la Ley, y si no ha efectuado aún el reintegro total de ese monto, este se le continuará rebajando en su jubilación en el mismo porcentaje que se le rebajará de su salario.



	La Dirección de Gestión Humana tomará nota para los fines consiguientes. ”





Atentamente, 







Catalina Conejo Valverde

Prosecretaria General











cc:	Auditoría 

Dirección de Gestión Humana 

Licda. Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José

Diligencias / Refs: (13919-15, 701-16)   





mmvg*







Teléfonos: 2295-3006 al 2295-3711	     Correo: secrecorte@poder-judicial.go.cr    Fax: (506) 2295-3706   Apdo: 1-1003 San José
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                    Corte Suprema de Justicia

                           Secretaría General





San José, 21 de junio de 2018

N° 6265-18

Al contestar refiérase a este # de oficio



Señora

MBA. Roxana Arrieta Meléndez 

Directora interina de Gestión Humana

            

Estimada señora:



Para su estimable conocimiento y fines consiguientes, le transcribo el acuerdo tomado por el Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesión N° 55-18 celebrada el 19 de junio del 2018, que literalmente dice:

[bookmark: _Toc516731216]“ARTÍCULO XXVII



Documento N° 13919-15, 6578-18.

	En sesión N° 8-16 celebrada el 28 de enero de 2016, artículo XLVII, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, se le reconoció para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢25,603,718.21 (veinticinco millones, seiscientos tres mil, setecientos dieciocho colones con veintiuno céntimos), que se le deduciría de su salario en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total, o si lo prefiere, podría depositarla en las cuentas corrientes números 174961-7 del Banco de Costa Rica o 1234-0 del Banco Nacional de Costa Rica.

	En nota del 8 de junio de 2018, la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, solicitó:



“Mediante oficio N° 1605-16 del 15 de febrero de 2016, por parte de este Consejo se determinó el cálculo definitivo para que pudiera trasladar las cuotas obtenidas en un período laborado en la Caja Costarricense de Seguro Social, al Régimen de Pensiones del Poder Judicial, esto con el fin de poder optar por los derechos contenidos en el que en ese momento se consideraba el mejor sistema de pensiones del país.





En términos generales, los estudios indicaron sobre mi situación jurídica lo siguiente:



TIEMPO TOTAL A RECONOCER: 5 años, 10 meses y 20 días.



MONTO TOTAL A REINTEGRAR: ¢25.603.718.21, monto que se pagaría aportando un 10% del salario adicional a la cuota ordinaria del fondo.



MONTO TRASLADADO AL FONDO DE PENSIONES POR LA CCSS ¢9.183.682, monto ya trasladado por la Caja Costarricense de Seguro Social al fondo de pensiones del Poder Judicial.



Dichos montos y ulteriores proyecciones, venían dadas por las reglas anteriores, consistentes en: jubilarse con  casi el 100% del salario del promedio de los últimos 24 meses; bajo la edad ordinaria de jubilación en 30 años de servicio, con un aporte del 11% del trabajador, entre otros.



Dichas reglas ya no existen y más bien ahora en el caso personal, por estar fuera de los 18 meses del transitorio de la nueva legislación, puedo jubilarme con el 82% del salario del promedio de los últimos 240 meses, bajo la edad ordinaria de jubilación de 65 años y 35 años de servicio, con un aporte del 13% del trabajador, entre otros. Situación que deviene en innecesario el traslado de cuotas realizadas en el momento.



En este momento, incluso, tendría que pagar un 23% como aporte personal al fondo de pensiones, por cuanto, al estar pagando la deuda (por las reglas y derechos inexistentes al día de hoy), aunado al hecho de lo dispuesto en la normativa recién aprobada que autoriza llevar el régimen de un 11% a u 13%, más gastos de administración del fondo, situación que afecta gravemente mi salario ya que eso implica que deba pagar casi 7 veces lo que se paga en el régimen de la CCSS; lo cual es desproporcionado, ya que prácticamente fui nivelada en años e ingreso final en la jubilación con la CCSS, como para pagar dichos montos.



Incluso números simples y generales y con la nueva normativa recién aprobada,  pagare un 13%, para recibir un 82% del promedio de los últimos 240 salarios; versus, pagar en la CCSS un 3.34 %, para recibir un 60% del promedio de los últimos 240 salarios; hace concluir que es regresivo y poco razonable aportar (como cotización del trabajador) entre 400% (sin deuda) y 700% (con deuda), para apenas recibir un 22% más de pensión en relación con la Caja.



No tiene proporción ni equidad, que se pague 400% de más, para apenas recibir, un 22% de ingresos del régimen universal de pensiones, en un contexto de salarios con aumentos reales negativos. Incluso, no tiene sentido, que pague los 25 millones de deuda por varios años en forma retroactiva, cuando realmente me fue alargada la vida laboral 13 años más de lo esperado, aproximadamente, es decir en términos generales se cambio la situación.



Véase que tengo 38 años, me quedan como mínimo 25 años de servicio (antes de la reforma menos de 12 años), es decir me quedan como mínimo 300 meses de cotizar para la pensión en el Poder Judicial; además he cotizado para el fondo de pensiones desde el año 2007; y desde el 2013 vengo cotizando un 21% (siete veces más que en la CCSS aproximadamente), es decir, para el año 2047 (cuando cumpla 65 años y pueda de jubilarme) voy a haber cotizado 49 años completos al fondo de pensiones del poder judicial, lo cual me hace concluir que no es necesario que se me reconozcan las cuotas no canceladas aun en el régimen actual, ni considero necesario pagar ninguna deuda, puesto que, quedándome 300 meses por delante, y siendo mi futura pensión posiblemente el 82% de los últimos 240 meses, no cabe pensar que ciertamente tenga o vaya a tener una deuda con el fondo de pensiones. Se recalca, que quedándome 300 meses de cotización, ni si quiera se ha empezado a calcular y promediar mi pensión, pero actuarial y lógicamente la deuda no existe.



Nótese, que incluso sobre el proceso de reconocimiento, cálculo y proyección de jubilación de mi persona, ha sobrevenido si así puede llamarse así, por analogía; una falta de interés actual, toda vez que los años trabajados y por trabajar, los cálculos, y todo lo que ello implica, fueron realizados sobre una legislación y condiciones laborales que ya no existen, y en todo caso, pagar dicha deuda con cargo a mi salario sería confiscatorio, puesto que implicaría seguir honrando un pasivo, para un beneficio que fue derogado y que ya no tiene sentido alguno.



Por lo indicado, con el debido respeto, es mi pretensión principal en esta gestión administrativa:



1.- Suspender en forma inmediata el rebajo del 10% adicional que pago a la deuda que tenía con el Fondo de Pensiones del Poder Judicial.



2.- Se continúe con el pago de las anualidades, independientemente del pago de la deuda que supuestamente tengo con el fondo de pensiones, ya que las reglas y derechos por los cuales venía pagando no existen; y las anualidades como tales son un derecho en razón de mi experiencia como funcionario público, que son fondeadas por el presupuesto nacional y no por los rendimientos del fondo de pensiones, y no hay fundamento legal para dejar de pagármelas, por el simple hecho de no tener la intención de seguir pagando la supuesta deuda que tengo con el fondo de pensiones del Poder Judicial, por reglas y derechos que dejaron de existir.



3.- Reintegrar, en un plazo razonable, acorde con el Libro II de la Ley 6227 todos los dineros pagados por mi persona con el rebajo adicional del 10% para fondear la deuda y el pago de los derechos jubilatorios que ya no existen; más los intereses, que por ley corresponde. No existe razonabilidad constitucional para que el Fondo de Pensiones retenga aportes extraordinarios de mi persona, para el disfrute de un derecho jubilatorio que dejó de existir.



4.De forma subsidiaria y de no acogerse las pretensiones 2 y 3, solicito se me reconozcan las anualidades ya canceladas con los aportes dados por mi persona a la fecha del cese de la deducción más los dineros trasladados por la Caja Costarricense de Seguro Social de forma proporcional.



(…).”



-0-

	Se acordó: Acoger parcialmente la gestión de la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en nota del 8 de junio de 2018, en consecuencia: 1.) Dejar sin efecto el acuerdo tomado en sesión N° 8-16 celebrada el 28 de enero de 2016, artículo XLVII, en el que se reconoció para efectos de anualidades y jubilación un total de 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013. 2.) Suspender en forma inmediata el rebajo del 10% mensual para pagar la deuda que tenía la licenciada Valerio Jiménez con el Fondo de Pensiones del Poder Judicial, en razón del reconocimiento para efectos de anualidades y jubilación, por el tiempo servido en la institución indicada. 3.) Solicitar a la Dirección de Gestión Humana indique a cuánto tiempo de servicio reconocido, corresponde la suma dineraria aportada por concepto de cuotas, por la señora Kattia Valerio Jiménez para cancelar su deuda con el Fondo de Pensiones y Jubilaciones del Poder Judicial, producto del reconocimiento de tiempo servido aprobado. 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 tomará nota para lo que corresponda. Se declara acuerdo firme.”





	Atentamente, 





Lic. Eduardo Chacón Monge

Prosecretario General interino

Corte Suprema de Justicia



c: 	Departamento Financiero Contable.

Licda. Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo.

Diligencias / Refs: (13919-15, 6578-18.)

PT

Laura

Teléfonos: 2295-3707 al 2295-3711	 Correo: secrecorte@poder-judicial.go.cr Fax: (506) 2295-3706 Apdo: 1-1003 San José
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San José,  15 de febrero del 2016

Nº 1605- 16

Al contestar refiérase a este # de oficio



Señor

Máster Carlos Manuel Hidalgo Vargas. Jefe interino

Departamento Financiero Contable



Estimado señor:



Para su estimable conocimiento y fines consiguientes, le transcribo el acuerdo tomado por el Consejo Superior del Poder Judicial, en la sesión Nº 8-16 celebrada el 28 de enero del año en curso, que literalmente dice:

[bookmark: _Toc441507614]“ARTÍCULO XLVII



Documento 13919-15, 701-16



	En sesión Nº 101-15 celebrada el 17 de noviembre de 2015, artículo LXXI, se tomó el acuerdo que literalmente dice:



“En sesión Nº 8-04 celebrada el 5 de febrero de 2004, artículo LXIV, -entre otros-, se dispuso comunicar a la Dirección de Gestión Humana el deber de prevenir al servidor (sea en propiedad o interino) que el reconocimiento de tiempo servido en otras Instituciones del Estado, lo será para ambos efectos (anualidades y jubilación).



El máster José Luis Bermúdez Obando, la licenciada Waiman Hin Herrera, por su orden, Director y Subdirectora interinos de Gestión Humana y la licenciada Maureen Siles Mata, Jefa interina de Administración Salarial, en oficio N° 4160-UCS-AS-2015 de 3 de noviembre de 2015, informaron:



“Para que sea de conocimiento del Consejo Superior, se remite informe relacionado con la gestión de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado de la Máster Kattia Valerio Jiménez, en la cual solicita se le reconozca el tiempo laborado en la Caja Costarricense de Seguro Social solo para efectos de anualidades. 



Al respecto nos permitimos informar lo siguiente:



1. Condiciones de la solicitante:



La señora Kattia Valerio Jiménez, cédula 01-1054-0870 quien se desempeña actualmente como Juez 3 en Tribunal Contencioso Administrativo, ingresa a laborar en el Poder Judicial el 05 de enero de 1998.



La señora Valerio Jiménez formula ante esta unidad la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del estado el día 05 de diciembre de 2013 bajo la referencia No. 19595-2013.



1. Consideraciones específicas:



Ante la solicitud mencionada en el punto anterior, la Unidad de Componentes Salariales procede a realizar el siguiente estudio y comunicarlo a la servidora:



		FECHA DE PRESENTACIÓN DE LA GESTIÓN:

		05/12/2013, presentada antes de la publicación, el 25 de abril de 2014, de la última modificación del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial.



		N° DE RTFJP:

		2014062   



		TIEMPO A RECONOCER:

		5 años, 10 meses y 20 días.



		MONTO A REINTEGRAR:

		¢25,603,718.21



		INSTITUCIÓN DONDE LABORÓ:

		Caja Costarricense de Seguro Social







RESULTADO DE ESTUDIO DE RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN:



1. TIEMPO TOTAL A RECONOCER: 5 años, 10 meses y 20 días.



1. MONTO TOTAL A REINTEGRAR: ¢25,603,718.21



En respuesta a la comunicación del estudio N° DE RTFJP: 2014062, mediante correo electrónico el día 18 de septiembre de 2014, la señora Valerio Jiménez indica lo siguiente:



“En el mes de diciembre pasado fui nombrada en propiedad como Jueza Conciliadora en el Tribunal Contencioso Administrativo, fecha en la cual presente adjunto a los requisitos necesarios "Solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado" ya que desde el año 2007 a diciembre del 2013, labore de forma continua en la Caja Costarricense de Seguro Social. 



De fecha 10 de setiembre del año en curso se me remite el estudio número 2014062, en el cual se me indica que para el reconocimiento respectivo deberé reintegrar al fondo de pensiones del Poder Judicial una suma superior a los 25 millones de colones, sin indicarse cuanto de ese monto será el dinero que devolverá la Caja Costarricense de Seguro Social, (fondo en el que cotice por alrededor de 6 años) y se omite señalar cual es el monto real que adeudo, siendo que se me envían una información incompleta, se me impide tomar una decisión, ya que no cuento con los datos claros que me permitan determinar si me es beneficioso traer o no esas cuotas. 



En razón de lo señalado, y siendo que al solicitar vía correo electrónico la información completa, se me indica que es imposible contar con esos datos ya  que yo previo tengo que asumir toda la deuda para posteriormente por parte de esa Dirección se solicite la información a la Caja;  y se cuente con los datos reales, me obliga a indicar dentro del plazo otorgado que no se reconozca el tiempo servido para efectos de jubilación. 



Ahora bien, en razón de que he laborado para el Estado de forma ininterrumpida desde el año 2007 a la fecha, y bajo la Teoría  Patrono Único, desarrollada y aceptada  en reiterada por la jurisprudencia judicial y administrativa, solicito se me reconozca los años laborados en la Caja Costarricense de Seguro Social para pago de anualidades, desde la fecha de presentación del estudio a la Dirección a su cargo. 



En este sentido la Sala Segunda de la Corte Suprema de Justicia, en relación al tema de patrono único en el Voto 290 de las 14 horas del 28 de noviembre del 92 ha señalado:  



 "El reconocimiento de la antigüedad en el sector público, para efectos del pago de aumentos anuales por los servicios prestados en cualquiera de sus instituciones, estén o no cubiertas por regímenes de naturaleza estatutaria, encuentra fundamento en los artículos 4 ° y 12, inciso d), de la Ley de Salarios de la Administración Pública, reformados por la Ley N ° 6835, de 22 de diciembre de 1982. A través de la primera norma, se estableció una nueva escala de salarios, al final de la cual se dijo expresamente que:”La anterior escala regirá para todo el Sector Público..." 



…"En la segunda disposición se dejó establecido: "A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos a que se refiere el artículo 5 ° , anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo. Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial". Según se ha entendido, estas disposiciones vienen a ser una culminación de la aplicación en la Administración Pública de la teoría "del Estado PATRONO ÚNICO", cuya aplicación práctica busca un propósito bien claro, cual es el de corregir la injusticia que sufrían las personas que se trasladaban a trabajar de una institución a otra, dentro de ese mismo Sector, sin derecho, por la distinción formal que se hacía, a disfrutar de los beneficios que generalmente se obtienen de la antigüedad en la prestación del servicio con un patrono, de modo que se eviten discriminaciones chocantes con el Derecho Laboral. Como es sabido, la aplicación de esta tesis ha venido dándose en forma progresiva, primero para ciertos efectos como vacaciones, jubilaciones y pensiones, cesantía, aumentos anuales, y se plasmó en la Ley 6835 antes citada, para los fines que en ella se indican, cuya aplicación, no obstante que las modificaciones se hicieran en la Ley General de Salarios de la Administración Pública, que se dictó de acuerdo con previsiones del Estatuto de Servicio Civil en materia de salarios del Poder Ejecutivo, debe ser general, porque, amén de llenar su cometido dentro de ese contexto específico, el espíritu de la norma es claro en establecer mecanismos para tratar de igual manera, en ese campo, a todos los servidores del sector público, lo que no puede desconocerse, no sólo por la forma expresa de las normas, sino porque, como se dijo, las mismas no son sino parte de la evolución de ideas sobre la materia que han venido forjándose desde hace tiempo. Si el legislador hubiera querido darle a la reforma una aplicación específica o particular para las clases de puestos clasificados en el Manual Descriptivo del Servicio Civil, tomando en cuenta lo establecido en el artículo 1 ° de dicha Ley General de Salarios, no habría hecho otras manifestaciones, de modo que si las hizo expresando que regirá "...para todo el Sector Público..." 



Bajo la Jurisprudencia señalada, y lo claramente establecido en el artículo 5 y 12 "Ley de Salarios de la Administración Publica" número 2166, que señala 



d) A los servidores del Sector Público, en propiedad o interinos, se les reconocerá, para efectos de los aumentos anuales a que se refiere el artículo 5º anterior, el tiempo de servicios prestados en otras entidades del Sector Público. Esta disposición no tiene carácter retroactivo.



Esta ley no afecta en sentido negativo el derecho establecido en las convenciones colectivas y convenios, en materia de negociación salarial.



Y siendo que  a nivel normativo no se encuentra aparejado mi derecho de trasladar mis cuotas al Fondo de Pensiones del Poder Judicial a el otorgamiento de el monto correspondiente a anualidades claramente establecido en la norma supra señalada, en razón ya que son de naturaleza distinta, solicito se me reconozcan estas ultimas. 



De denegarse mi solicitud en esta instancia solicito se envié mi gestión al Consejo Superior.”



1. Disposiciones legales:



3.1 Artículo 11 de la Constitución Política:



“Los funcionarios públicos son simples depositarios de la autoridad y no pueden arrogarse facultades que la ley no les concede. Deben prestar juramento de observar y cumplir esta Constitución y las leyes...”.



0. Artículo 11 de la Ley General de la Administración Pública:



“1. La Administración Pública actuará sometida al ordenamiento jurídico y sólo podrá realizar aquellos actos o prestar aquellos servicios públicos que autorice dicho ordenamiento, según la escala jerárquica de sus fuentes.



2. Se considerara autorizado el acto regulado expresamente por norma escrita, al menos en cuanto a motivo o contenido, aunque sea en forma imprecisa”.



0. Artículo 13 bis:

       

“1. La Administración estará sujeta, en general, a todas las normas escritas y no escritas del ordenamiento administrativo, y al derecho privado supletorio del mismo, sin poder derogarlos ni desaplicarlos para casos concretos. 



2. La regla anterior se aplicará también en relación con los reglamentos, sea que éstos provengan de la misma autoridad, sea que provengan de otra superior o inferior competente”.



0. Ley Orgánica del Poder Judicial, artículo 231



“Para el cómputo del tiempo servido, no es necesario que los servidores del Poder Judicial hayan servido en él consecutivamente ni en puestos de igual categoría. Se tomarán en cuenta también los años de trabajo remunerado que se hubiesen servido en otras dependencias o instituciones públicas estatales, debiendo haber servido al Poder Judicial los últimos cinco años...”



0. Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud: 



Artículo 1.- Ámbito de aplicación.-De conformidad con el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, este reglamento regula el reconocimiento del tiempo servido en el Poder Judicial, así como en el resto del Estado y demás entes públicos, para los efectos de las anualidades y la jubilación, que se concedan a todos los servidores judiciales tanto propietarios como interinos.-



Artículo 6.- Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación.-



“—Solicitud del reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades  y la   jubilación. La solicitud  de reconocimiento de tiempo servido para efectos de las anualidades y la jubilación, podrá realizarla el servidor activo en cualquier momento de su relación de servicio, independientemente del tiempo transcurrido.



En el caso de los jubilados del Poder Judicial, que no hayan solicitado el reconocimiento  del  tiempo  servido durante su relación laboral con este Poder de la República, lo podrán hacer en el momento que a bien lo tengan, independientemente del tiempo transcurrido.



El reconocimiento de tiempo servido en otros órganos del Estado, entes o empresas públicas, se efectuará a petición del funcionario o de la funcionaria interesada, para efectos de anualidades y de jubilación.”



1. Antecedentes legales:



0. En cuanto al principio que debe aplicarse en materia de prevención social, entiéndase, la prioridad que debe existir entre el principio pro fondo y el principio pro operario, la Sala Segunda mediante sentencia No. 715-2008  ha dispuesto:



Sala Segunda, sentencia n.° 715 de las 10:20 horas del 25 de agosto de 2008: "Como se desarrolló en el voto de esta Sala n° 46-96: "En materia de prevención social, sea jubilaciones, no rige el principio "pro operario", sino el principio "pro fondo", el cual sostiene que en caso de duda, se debe estar a favor de la interpretación que permita la preservación y mantenimiento del acervo de recursos del fondo, en orden a su sostenibilidad financiera, para la protección de la masa de los pensionados actuales y futuros. De esa manera, en caso de duda, debe resolverse a favor del fondo. En ese sentido afirma el tratadista Rafael Bielsa: "La complejidad de los regímenes legales de jubilaciones, y sobre todo, las modificaciones sucesivas hacen surgir cuestiones de interpretación. Por lo pronto aunque la jubilación se funda en consideraciones de asistencia social y se configura como seguro obligatorio, una aplicación liberal de sus preceptos en el sentido favorable del afiliado, podría afectar la estabilidad del fondo financiero, en perjuicio de los que tienen derecho incuestionable no sujeto a discusión. Por eso, y por tratarse de un privilegio, la concesión de jubilaciones es de interpretación restrictiva, y en la duda el caso se resuelve a favor de la caja o fondo común". (BIELSA, Rafael, Derecho Administrativo, Roque Depalma, Buenos Aires, 1956, Quinta Edición, Tomo III, pág 174)"."



1. Análisis y Conclusiones:



2. Producto de la investigación realizada se logra determinar que al momento de presentar la solicitud de reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado el 05 de diciembre de 2013 con referencia No. 19595-2013, la Máster Valerio Jiménez, conocía las implicaciones que conlleva realizar este tipo de trámite, es decir que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realiza tanto para anualidades como para jubilación.



2. De conformidad con lo establecido en el Reglamento para el reconocimiento de tiempo servido en el Poder Judicial  y en otros entes públicos para efectos de pago de anualidades y  la jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena N° 36-10, celebrada el 20 de diciembre de 2010, artículo XVII vigente al momento de su solicitud, en su artículo 1 y artículo 6 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación. 



2. En apego a las directrices institucionales y lo mencionado en el punto 4.1, al no existir dentro de la norma citada una regulación expresa que permita el reconocimiento de tiempo solo para anualidades, procede la aplicación del principio pro fondo, velando por la preservación y mantenimiento de los recursos del mismo.



Por lo anterior y de conformidad al Principio de Legalidad que sujetan a la Administración Pública, nos vemos imposibilitados en realizar el reconocimiento de tiempo servido únicamente para efectos de anualidades, toda vez que las directrices institucionales son claras al indicar que el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones del Estado se realizará tanto para anualidades como para jubilación con el propósito de velar por la protección del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.



No obstante, se  pone en conocimiento al honorable Consejo Superior, para que este decida lo que corresponda de acuerdo con las competencias y atribuciones que le confiere la Ley Orgánica del Poder Judicial y normativa referida.”



1. 0 –



El informe Nº 2014062 de 6 de noviembre de 2015, reporta el monto a reintegrar por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, asciende a la suma de ¢25.603.718,21 (veinticinco millones seiscientos tres mil setecientos dieciocho colones con veintiún céntimos), para que se le pueda reconocer para efectos de anualidades y jubilación, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense del Seguro Social, a partir de la fecha en que completa la gestión, es decir del 5 de diciembre de 2013, de conformidad con el artículo 11 del Reglamento de Reconocimiento de Tiempo Servido en Otras Instituciones del Estado para efectos del pago de anualidades y la jubilación en el Poder Judicial, modificado por la Corte Plena en sesión 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI. 



Se acordó: Tomar nota  del informe N° 4160-UCS-AS-2015 de la Dirección de Gestión Humana y con base en este denegar la gestión presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en razón de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena Nº 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1, 6, 10 y 12 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación. 



La Dirección de Gestión Humana tomará nota para los fines consiguientes.”



- 0 -



La licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, mediante nota del 19 de enero de 2016, manifestó:



“En meses anteriores presente ante la Unidad de Componentes salariales del Departamento de Gestión Humana; solicitud de reconocimiento de anualidades y tiempo servido por el tiempo que labore para la Caja Costarricense de Seguro Social, indicándose mediante informe 2014062 que el tiempo servido a reconocerse era por 5 años y 10 meses adeudando la suma de veinticinco millones seiscientos tres mil setecientos dieciocho colones, sin embargo el documento fue omiso en cuanto a el monto real a pagar ya que este no deduce el dinero que por cuotas de pensión debe devolver la Caja Costarricense de Seguro Social, información que me aclararía cual es el monto real que debo reintegrar al fondo de pensiones y el plazo del reintegro y en este sentido presente una aclaración y en el que me señalaron que primero debía aceptar la deuda y luego sabría el monto real. 



Ante esta situación presente ante dicha unidad administrativa solicitud para que se me efectuara únicamente reconocimiento de anualidades, siendo que mediante resolución 1243-2015 de fecha 3 de diciembre del año dos mil quince, por parte de este honorable consejo se  concluye:  



 "Se acordó: Tomar nota del informe N° 4160-UCS-AS-2015 de la Dirección de Gestión Humana y con base en este denegar la gestión presentada por la máster Kattia Valerio Jiménez, Jueza del Tribunal Contencioso Administrativo, en razón de que el Reglamento para el Reconocimiento de Tiempo Servido en el Poder Judicial, en el Estado y sus Instituciones para efectos del Pago de Anualidades y Jubilación en el Poder Judicial aprobado en sesión de Corte Plena Nº 13-14, celebrada el 31 de marzo de 2014, artículo XVI vigente al momento de su solicitud en sus artículos 1, 6, 10 y 12 hace referencia a que la solicitud del reconocimiento de tiempo servido lo es en todo momento para efectos de las anualidades y de jubilación"



Por lo indicado y siendo que en razón de que se me negó el reconocimiento para pago de anualidades sin traslado de cuotas para el fondo de pensiones, solicito con el respeto del caso se me autorice el RECONOCIMIENTO DE TIEMPO SERVIDO EN OTRAS INSTITUCIONES DEL ESTADO PARA EFECTOS DE ANUALES Y JUBILACIÓN, conforme a la Gestión presentada y de la forma establecida por el Departamento de Gestión Humana aprobado mediante informe 2014062 y se me permita el reconocimiento de TIEMPO TOTAL A RECONOCER de 5 años, 10 meses y 20 días aprobándose el reintegro por la suma de ¢25,603,718.21, de la forma y en los plazos que se acuerde con el Departamento de Gestión Humana.”



- 0 -



	Se acordó: 1.) De conformidad con lo dispuesto en el artículo 231 de la Ley Orgánica del Poder Judicial, reconocer para efectos de anualidades y jubilación a la licenciada Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José, 5 años, 10 meses y 20 días, laborados para la Caja Costarricense de Seguro Social, a partir del 5 de diciembre del 2013, con la obligación de reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial la suma de ¢25,603,718.21 (veinticinco millones, seiscientos tres mil, setecientos dieciocho colones con veintiuno céntimos), que se le deducirá de su salario en el tanto de 10% mensual hasta la cancelación total, o si lo prefiere, podrá depositarla en las cuentas corrientes números 174961-7 del Banco de Costa Rica o 1234-0 del Banco Nacional de Costa Rica, previa coordinación con el Departamento Financiero Contable; el cual tomará nota de lo resuelto para que solicite en favor del Fondo mencionado el traslado de cuotas correspondientes, para cuyos efectos se le enviará copia de los informes elaborados por la Dirección de Gestión Humana, el que también tomará nota para lo que corresponda. 2.) Se le hace saber a la servidora Valerio Jiménez, que al gestionar este reconocimiento de tiempo servido, acepta que en caso de renunciar a laborar en el Poder Judicial, y de no haber pagado integralmente el monto que debe reintegrar al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, que se aprueba en este acto, el reconocimiento acordado quedará sin efecto hasta tanto cancele el 100% de la suma indicada. Asimismo, que en caso de acceder a la jubilación por enfermedad o cumplimiento de los requisitos dispuestos por la Ley, y si no ha efectuado aún el reintegro total de ese monto, este se le continuará rebajando en su jubilación en el mismo porcentaje que se le rebajará de su salario.



	La Dirección de Gestión Humana tomará nota para los fines consiguientes. ”





Atentamente, 







Catalina Conejo Valverde

Prosecretaria General











cc:	Auditoría 

Dirección de Gestión Humana 

Licda. Kattia Valerio Jiménez, Jueza Conciliadora del Tribunal Contencioso Administrativo del Segundo Circuito Judicial de San José

Diligencias / Refs: (13919-15, 701-16)   
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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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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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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.
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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.
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[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.
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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.
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Este servicio es el último nivel de atención 
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Lunes a viernes de 07:30 a 11:59 y de 13:00 a 16:30
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Lunes a viernes de 07:30 a 11:59 y de 13:00 a 16:30
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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.
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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.
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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





			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
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			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.
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Todas las solicitudes de servicios para la unidad de inteligencia la información deben ser registrados en el sistema gis 
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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.
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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 
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En este punto se describen las responsabilidades de todas las áreas involucradas en el acuerdo de 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.





[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. 
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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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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
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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. 





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
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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. 
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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 ____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. 
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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.


[bookmark: _Toc3559094][bookmark: _Toc46488770][bookmark: _Toc57034549]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: _Toc57034550]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 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.





[bookmark: _Toc57034551]Excepciones


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.





[bookmark: _Toc57034552]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: _Toc57034553]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: _Toc57034555]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 ____36______ meses, iniciando a partir del __enero 2021____ y es válido hasta ______julio 2023_______. 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


Este SLA cubre el servicio de TI denominado “Monitoreo”, el cual abarca al Proceso de Infraestructura de la Dirección de Tecnología de Información





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


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.











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





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





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.





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





[bookmark: _Toc46488758]Horario del Servicio





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.





[bookmark: _Toc3559099][bookmark: _Toc46488756]Disponibilidad del servicio





Se planea realizar mantenimientos 4 veces al año, 5 horas por evento, en horario no hábil, alcanzando una disponibilidad del 99,5%








[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio





El tiempo de recuperación del servicio luego de un desastre es de aproximadamente 8 horas 





[bookmark: _Toc46488761]Capacidad del Servicio





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. 





[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





			[bookmark: _Hlk46236904]Cumplimiento del SLA


			Cliente


			Mensual. El tercer día hábil del mes siguiente.











[bookmark: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio


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





[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- 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





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados





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














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





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.


[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 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.





[bookmark: _Toc46488772]Excepciones





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.





[bookmark: _Toc46488773]Notificaciones





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.





[bookmark: _Toc46488774]Glosario





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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Acuerdo de nivel de servicio entre la DTI y área cliente(SLA), del servicio denominado: 


(Gestión de redes)





21-7-2020


Dirección de Tecnología de Información


PODER JUDICIAL












 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%
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	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.
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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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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. 
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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. 


Representante del Cliente


			











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


Firma y sello


			











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


Cargo


			











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


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











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


Firma y sello


			











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


Cargo
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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.
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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. 
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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.
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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.
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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.
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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. 
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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.
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-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.
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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





			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. 
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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.
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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
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-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.
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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-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.
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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. 
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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 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.
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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.
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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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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. 


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. 
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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
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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
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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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[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
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Lugar y Fecha











Dueño del Servicio
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Firma y sello
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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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Dirección de Tecnologías de Información





			


			[bookmark: _Toc3559087]SLA Directorio Activo, Acuerdo de Nivel de Servicio











			Código


			Fecha Elaboración


			Fecha Actualización


			Nº Revisión


			Página





			APO09-OD-002
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			00
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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


			











........................................
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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
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Firma y sello


			





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


Cargo


			





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


			











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


Cargo


			











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


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











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


Firma y sello


			











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


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%
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· 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.
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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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[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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................................................


Cargo
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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.
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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.
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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.
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[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.
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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.
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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





			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.
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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


[bookmark: _Toc8373360]


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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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.





[bookmark: _Toc46488759]Disponibilidad del servicio





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.








[bookmark: _Toc46488760]Continuidad del Servicio





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.


[bookmark: _Toc46488761]


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.





[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





			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. 


 


[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





			[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: _Toc46488765]Medio para solicitar el servicio 





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).








[bookmark: _Toc46488766]Condiciones de uso del servicio





 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.





[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- 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.





[bookmark: _MON_1667928894]					





[bookmark: _Toc46488768]Responsabilidades de los involucrados





· 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.





[bookmark: _Toc3559093][bookmark: _Toc46488769]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: _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.


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.
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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. 





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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Dirección de Tecnologías de Información
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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: _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
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Cargo
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Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











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


Firma y sello


			











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


Cargo


			











........................................
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Acceso a la Red Institucional.
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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. 





Representante del Cliente
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Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio
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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











image1.wmf


³






oleObject1.bin





image2.wmf


³






oleObject2.bin





image3.png


Tl













image24.emf

SLA Acuerdo de Nivel  de Servicio Habilitar camara de Gesell VF.docx




SLA Acuerdo de Nivel de Servicio Habilitar camara de Gesell VF.docx

			





			Poder Judicial


Dirección de Tecnologías de Información





			


			[bookmark: _Toc3559087]SLA, Acuerdo de Nivel de Servicio


Instalación de Equipo Especial: Habilitar Cámara de Gesell











			Código


			Fecha Elaboración


			Fecha Actualización


			Nº Revisión


			Página





			APO09-OD-002


			11-5-2021


			


			00


			3 de 3




















 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.

















[bookmark: _Toc74742463]Firmas


[bookmark: _PJ-POLSEG-19_Política_de]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 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: _Toc71624756]Propósito





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.











[bookmark: _Toc71624759]Detalle del acuerdo de nivel de servicio





[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.





[bookmark: _Toc71624772]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.


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.





[bookmark: _Toc71624776]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: _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. 








Representante del Cliente
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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 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. 








Representante del Cliente
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Cargo
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Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio
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Firma y sello
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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. 
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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











image1.wmf


³






oleObject1.bin





image2.wmf


³






oleObject2.bin





image3.png


Tl













image28.emf

SLA Acuerdo de Nivel  de Servicio Telefonia VF.docx




SLA Acuerdo de Nivel de Servicio Telefonia VF.docx

			





			Poder Judicial


Dirección de Tecnologías de Información





			


			[bookmark: _Toc3559087]SLA, Acuerdo de Nivel de Servicio Telefonía











			Código


			Fecha Elaboración


			Fecha Actualización


			Nº Revisión


			Página





			APO09-OD-002


			25/03/2021


			


			00


			13 de 15














Acuerdo de nivel de servicio entre la DTI y área cliente(SLA), del servicio denominado:


(Telefonía)








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. 


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 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


			











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


Firma y sello


			











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


Cargo


			











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


Lugar y Fecha

















Dueño del Servicio


			











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


Firma y sello


			





Jefa Subproceso de Sistemas Administrativos.


Jefa Subproceso de Sistemas Jurisdiccionales





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


Cargo


			








San José, 30 de abril 2021


........................................
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Fase de Gestión de Cambios




Formulario Nº: MAP-DTI-011
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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
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Cargo
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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
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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





			Fecha


			Versión


			Descripción del cambio


			Responsable
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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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			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.


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]
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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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[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%








[bookmark: _Toc521879077][bookmark: _Toc523923741]





[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. 





[bookmark: _Toc57276118]Historial de versiones
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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





			Fecha


			Versión


			Descripción del cambio


			Responsable
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Introducción

El presente informe se realiza  a raíz de solicitud expresa de la Comisión de traslado del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, la cual solicita una propuesta de organización para que la Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicaciones brinde los servicios necesarios a la Junta de Jubilaciones y Pensiones a corto plazo (tomando en consideración que las demás  direcciones continúan prestando los servicios al fondo) y mediano plazo (donde la Junta de Jubilaciones tendrá una estructura organizacional propia, misma que fue presentada en reunión de la comisión de traspaso del Fondo). Lo anterior tomando en consideración la respuesta de la Procuraduría General de la Republica, Dictamen N°. C-021-2021, donde se indica que la misma es un órgano más del Poder Judicial y, por tanto, la Dirección de Tecnología deberá brindar los servicios tecnológicos que requieran en la misma forma que se hace con las demás dependencias de la institución.

Para lograr lo solicitado es necesario iniciar dimensionando cuales son los servicios que brinda la Dirección de Tecnología actualmente a la Junta de Jubilaciones y Pensiones; así como a a los órganos que brindan servicio a esta, dimensionar además la plataforma tecnológica utilizada para brindar dichos servicios, realizar un inventario de los sistemas que atienden las necesidades de la Junta de Jubilaciones de Pensiones y los órganos que dan servicio a la misma,  de igual forma realizar un inventario de las mejoras y solicitudes realizadas por la Junta en estos dos años, identificando las solicitudes atendidas como las solicitudes pendientes de atender, así como el esfuerzo requerido para atender lo pendiente. Por último, proponer una estrategia de corto, mediano y largo plazo en el tema correspondiente al desarrollo tecnológico de la junta.

		

		

		









Situación actual del soporte tecnológico brindado a la Junta del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Actualmente la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones (DTIC) brinda servicios  directamente a la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder judicial, así como a  los órganos que durante la transición brindan diversos servicios a esta junta, dentro de los cuales se identifican a la Dirección de Gestión Humana, proceso de Administración de Personal en la cual se ubica la Unidad de Jubilaciones y Pensiones, así como al Departamento de Financiero Contable en el cual personal del Subproceso de Egresos con su Unidad de Fondo de Jubilaciones y Pensiones, así como personal de la Unidad de Inversiones y Subproceso de Contabilidad atienden labores relacionadas a la administración del Fondo de Pensiones. En este momento todo el personal relacionado a la administración del Fondo de Jubilaciones y Pensiones se ubica en el Edificio de la Plaza de Justicia (Edificio del Organismo de Investigación Judicial OIJ), en el I Circuito Judicial de San José.

La Dirección de Tecnología de la Información  a raíz de la nueva estructura organizacional cuenta con dos procesos, a saber, el Proceso de Infraestructura el cual atiende todo lo relacionado con gestión del servicio y plataforma tecnológica institucional (servidores, almacenamiento, respaldos, computadoras, licenciamiento de oficina, entre otros) y el Proceso de Sistemas el cual tiene a cargo el desarrollo, mantenimiento y sostenibilidad de los sistemas, páginas WEB, apps, entre otros; utilizados dentro de la institución, así como  los servicios expuestos a las áreas externas. Ambos procesos brindan actualmente servicios al Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial  así como a las Direcciones que brindan servicio a esta última.

Catálogo de servicios de TI

La Dirección de Tecnología por medio de la herramienta GIS, expone el catálogo de servicios que están disponibles a todas las dependencias del Poder judicial incluidas las áreas que brindan apoyo a la Junta de Pensiones del Poder Judicial, en la imagen adjunta se indican dichos servicios: 

[image: ]

La Junta y las áreas de apoyo no necesariamente utilizan todos los servicios mostrados en la gráfica anterior, pero dentro de las labores que realizan este es el catálogo disponible institucionalmente. Uno de los servicios más comúnmente utilizados por la Junta de Jubilaciones y Pensiones y las áreas que brindan servicios a la misma es el de “Sistemas de Información” donde se solicita la elaboración de informes, cambios y mejoras a los sistemas. Pero no solamente se brindan y se utilizan los servicios de desarrollo y mantenimiento de sistemas, sino que es importante indicar que los integrantes del fondo, así como las áreas de servicio a la misma, también realizan solicitudes, reportes de incidentes y problemas en la plataforma tecnológica asignada por el Poder Judicial.

Catálogo de sistemas

Dentro de los servicios brindados a la Junta de Jubilaciones y Pensiones y las áreas que brindan servicio a la misma, se encuentran como se indicó anteriormente los servicios relacionados con sistemas, actualmente los que apoyan directamente los procesos de gestión del Fondo Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial son los siguientes:

Sistema de Inversiones

Sistema Contable

Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones

Es de relevancia indicar que  el Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones tiene una integración muy compleja con el Sistema de Gestión Humana SIGA-GFH debido a que en ese sistema nace la información de los empleados del Poder Judicial, necesaria para realizar el cálculo de los beneficios de jubilación, efectuar el reconocimiento de tiempo servido en otras instituciones y los cálculos mensuales del impuesto de la renta correspondiente a los montos percibidos como empleado y jubilados de la institución, es por esta razón que en muchas ocasiones se deben realizar mejoras a los sistemas de GH para poder atender se forma adecuada las necesidades del Fondo y los Requerimientos de la SUPEN.

Desde que se crea la Junta Administradora del Fondo de Pensiones, se han atendido mediante el convenio pactado por esta y el Poder Judicial una serie de mejoras urgentes, así como sostenibilidad y soporte de todos los sistemas mencionados.

A continuación, se presenta en detalle para cada sistema una breve descripción, así como la interoperabilidad con otros sistemas del Poder Judicial y datos que muestra la complejidad de cada uno de ellos.

		Sistema de Inversiones



		Módulos o Subsistemas utilizados

		Interfaces con Otros Sistemas e instituciones.



		99 Funcionalidades

81 Reportes

		Sistemas del Poder Judicial:

Sistema Contable del Poder Judicial

Sistema de Seguridad PJ

Componente de Envío Masivo de Correos Electrónicos

Sistemas o Entidades Externas:

Banco Central de Costa Rica: Utiliza servicios en línea del BCCR.

Superintendencia de Pensiones: Generación de Archivos de inversiones.



		Sistema de Gestión Humana



		Módulos o Subsistemas utilizados

		Interfaces con Otros Sistemas e instituciones.



		Subsistema de Administración de Personal

Subsistema Administración Salarial

Subsistema de Proposición Electrónica de Nombramientos

Subsistema de Reclutamiento y Selección

		Sistemas del Poder Judicial:

Sistema Contable del Poder Judicial

Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.



		Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial



		Módulos o Subsistemas utilizados

		Interfaces con Otros Sistemas e instituciones.



		El Sistema está conformado por 300 funcionalidades, está integrado por: 

Módulos del Sistema:

Seguridad del Sistema

Parámetros Generales

Reconocimiento de Tiempo Servido

Cálculo de Jubilación

Cálculo de Pensión

Aportes

Reajustes

Gestión de Pagos

Información Personal

Exclusiones y Liquidaciones

Interfases Internas y Externas

Deducciones

Servicios disponibles en la Intranet del Poder Judicial:

Calculadora de Jubilación

Solicitud de Jubilación

Servicios disponibles en el Portal Web del Poder Judicial:

Carga de Deducciones al Fondo de Jubilaciones y Pensiones (utilizado por las Entidades Deductoras).

Emisión de Certificaciones del Fondo de Jubilaciones del Poder Judicial. (Disponible para otros regímenes de Pensiones tales como la Junta de Pensiones del Magisterio Nacional, Ministerio de Trabajo y Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte de la C.C.S.S.)

Solicitud de Pensión derivada del fallecimiento de (ex) funcionarios judiciales.

Trámite para la Solicitud de acrecimiento de pensión.

Consulta de Planilla de Jubilados y Pensionados del Poder Judicial.

		Sistemas del Poder Judicial:

Sistema Contable del Poder Judicial

Sistema de Gestión Humana: Existe total dependencia de la información del Empleado para el Cálculo de Beneficios y el Reconocimiento de Tiempo Servido. Así mismo, para generar el pago de Jubilados debe estar finalizado el pago de empleados con el fin de calcular la “Renta Conjunta”  con la sumatoria de los montos pagados en GFH y el Fondo de Jubilaciones para reportarlo Ministerio de Hacienda)

Interfaces con Entidades Externas:

Tribunal Supremo de Elecciones: Utiliza servicios en línea del TSE. (Durante el primer trimestre del 2021 se hicieron ajustes en el campo “Sexo” según las disposiciones del TSE y el criterio de la Dirección Jurídica.)

Entidades Bancarias: Genera archivos de Pago para las Entidades Bancarias.

Superintendencia de Pensiones: Generación de Archivos de Aportes de Empleados, Jubilados y Pensionados para la SUPEN.

Entidades Deductoras: Recibe archivos de Carga de deducciones y genera resultados de las deducciones aplicadas.

Otros Regímenes de Pensiones:

Se tienen convenios recíprocos para certificar si una persona pertenece a otros regímenes de pensiones, tales como Junta de Pensiones del Magisterio Nacional, Ministerio de Trabajo y Régimen de Invalidez Vejez y Muerte de la CCSS.

Caja Costarricense del Seguro Social:

Cruce de información con la CCSS para validar si algún jubilado y pensionado del Poder Judicial emitió aportes adicionales a esa entidad.

Ministerio de Hacienda:

El Sistema del Fondo de Jubilaciones genera un Reporte que permite al Departamento Financiero Contable reportar de forma mensual la Renta aplicada a los Jubilados y Pensionados al Ministerio de Hacienda.



		Sistema Contable del Poder Judicial



		Módulos o Subsistemas utilizados

		Interfaces con Otros Sistemas e instituciones.



		El Sistema está conformado por 154 interfaces con otros sistemas y 349 funcionalidades y reportes.

Módulos del Sistema:

Libro de Bancos

Cuentas por Cobrar

Cuentas por Pagar

Cajas

Contabilidad

Conciliaciones

Interfases Internas y Externas

Interfases SIGA-Contabilidad

Parámetros

		Sistemas del Poder Judicial:

Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

Sistema de Gestión Humana.

Sistema de Inversiones.

Sistema de Ejecución Presupuestaria.

Componente de Envío Masivo de Correos Electrónicos

Interfaces con Entidades Externas:

Superintendencia de Pensiones: Generación de Archivos de Saldos Contables.





Cantidad de tareas atendidas y esfuerzo en horas para la sostenibilidad de los sistemas 2020-Febrero  2021:

A continuación, se realiza un dimensionamiento de las solicitudes recibidas por el subproceso de Sistemas Administrativos, referentes a los sistemas indicados que son utilizados por la junta de jubilaciones y pensiones del Poder Judicial, así como del esfuerzo requerido para atender los mismos.

En cuanto a los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones el Subproceso de Sistemas Administrativos durante el 2020 y 2021 recibió un total de 594 solicitudes de trabajo de las cuales se han atendido un total de 537 solicitudes, todas relacionadas con la sostenibilidad del sistema y mejoras urgentes. A la fecha se tiene pendiente la atención de 57 solicitudes de trabajo (incluyendo las recibidas en el 2021), relacionadas en su mayoría con mejoras en los sistemas.

El esfuerzo en horas que ha realizado la Dirección de Tecnología de Información durante el 2020 y el primer bimestre del 2021 para brindar sostenibilidad a los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones fue de 1998 horas aproximadamente, esto quiere decir que la DTI ha invertido mensualmente aproximadamente 143 horas brindando sostenibilidad a los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones durante 14 meses. Es importante indicar que la DTI no tiene un solo recurso asignado al mantenimiento y desarrollo de las mejoras de los diferentes sistemas utilizados para la gestión del fondo ya que al ser varios sistemas el conocimiento se encuentra en diferentes personas, que, dependiendo de la solicitud y el sistema, se saca de su labor cotidiana y se asignan a atender la necesidad, el dimensionamiento en horas se da de la recopilación de todas las horas laboradas por los diferentes equipos.

Adicionalmente, por parte de la Dirección de Tecnología de información se han atendido solicitudes de usuarios externos a la institución, encargados de emitir certificaciones y constancias de otros Regímenes de Pensiones, se han atendido consultas tramitadas por usuarios de 48 entidades deductoras, se ha brindado apoyo durante la generación de las planillas y procesos de pagos quincenales, se ha brindado apoyo técnico para el cumplimiento de las obligaciones mensuales del Poder Judicial con la Superintendencia de Pensiones en los plazos establecidos por dicha entidad, entre otras labores.

Como se puede observar la Dirección de Tecnología con los recursos existentes y con el compromiso puesto en que el fondo de jubilaciones se gestione de la mejor forma, ha venido haciendo lo posible por prestar el servicio de desarrollo de sistemas. Sin embargo, los recursos humanos asignados son muy reducidos y las prioridades institucionales producto de la entrada en vigencia de nuevas leyes, así como de compromisos adquiridos, son cuantiosas. Producto de la nueva estructura de la Dirección de Tecnología que entró en vigencia en el 2019,  se redujo significativamente el personal asignado al subproceso de Sistemas Administrativos dado que según el informe de planificación 671-pla-2018, los proyectos se atenderían con recursos por 44, situación que se agravó cuando en el 2020 se devolvieron 5 plazas asignadas al subproceso de Sistemas Administrativos  para atender la nueva estructura, atendiendo la necesidad  de recortes presupuestarios.

Requerimientos pendientes de atender por el subproceso de Sistemas Administrativos 

A continuación, se presenta un cuadro con las mejoras pendientes de atender por el subproceso de sistemas administrativos, en el mismo se presenta un estimado del esfuerzo requerido para la realización de dichas solicitudes. Desde el establecimiento del Convenio y hasta diciembre del 2020 la Dirección de Tecnología ha recibido solicitudes de mejoras en los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones remitidas por parte de los Departamentos Financiero Contable, la Dirección de Gestión Humana y la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, en total se contabilizan 57 mejoras pendientes de atender, las cuales se procede a detallar:

		Sistema

		Cantidad de Requerimientos solicitados a la DTI

		Tiempo estimado 1 recurso en días



		Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones

		25

		267,1 días



		Sistema Contable

		20

		350,5 días



		Sistema de Inversiones

		12

		172,5 días



		Total

		57

		790,1 días





Según las estimaciones realizadas por el Subproceso de Sistemas Administrativos se requieren alrededor de 5136 horas para atender las solicitudes recibidas por la DTI y que se encuentran pendientes a la fecha. En esta estimación se analizan solamente los requerimientos a los sistemas existentes, no así las necesidades de nuevos sistemas como el de votación, administración de actas entre otros. De igual forma la necesidad de mantenimiento de los sistemas es constante y responde incluso a solicitudes de la SUPEN, por lo que es de suponer que la lista de solicitudes se vea incrementada en el tiempo.

Además de estas mejoras, se hace necesario efectuar una serie de modificaciones a los sistemas con la finalidad de independizarlos de tal forma que la Junta del Fondo los pueda gestionar conforme la normativa de la CONASSIF y la SUPEN. Para esto se requiere la inversión de 24,6 meses de trabajo adicionales, a partir de la formulación del proyecto y la orden de inicio del mismo.

Separación de los Sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones de los Sistemas Institucionales, conformación de un equipo de trabajo dedicado a las necesidades del Fondo de jubilaciones:

Los sistemas del Fondo de Jubilaciones tienen total dependencia de algunos sistemas instituciones del área administrativa, como parte de las mayores dependencias se tiene lo siguiente:

1. El sistema del Fondo Jubilaciones y Pensiones FJP se encuentra integrado con el Sistema de Gestión de Factor Humano SIGA-GFH y viceversa, incluso tienen dependencia a nivel de la base de datos, por lo que es necesario realizar separaciones desde ambos sistemas.

2. El sistema Contable del Poder Judicial fue creado para 4 áreas contables, por lo que su separación deberá ser analizada considerando una arquitectura de sistemas muy compleja, considerando costos de licencias muy elevados como es el uso del Microsoft BizTalk.

3. El sistema de Inversiones fue desarrollado para otras 3 áreas del Poder Judicial, por lo que debe analizarse su utilización únicamente para el Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

A continuación, se muestra una estimación preliminar del esfuerzo mínimo requerido para separar los sistemas institucionales de los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones: 

		Sistema

		Esfuerzo en días hábiles por parte de Subproceso de Sistemas Administrativos (un recurso a tiempo completo)

		Esfuerzo en días hábiles por parte de un equipo del Fondo de Jubilaciones y Pensiones (un recurso a tiempo completo)

		Observaciones



		Esfuerzo en días hábiles por parte de un equipo del Fondo de Jubilaciones y Pensiones(un recurso a tiempo completo)



		112

		319

		Por parte del Subproceso de Sistemas Administrativos corresponde el desarrollo de los servicios web que se expondrían para el consumo del sistema del Fondo, para no utilizar las consultas directas a la base de datos de Gestión Humana.



		Inversiones

		17

		60

		Por parte del Subproceso de Sistemas Administrativos corresponde a la capacitación técnica del sistema



		Contabilidad

		26

		113

		Por parte del Subproceso de Sistemas Administrativos corresponde a la capacitación técnica del sistema



		Total en días Hábiles

		155

		492

		



		Total en meses

		7,75

		24,6

		





Obsolescencia de los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones y la necesidad de migrarlos a una nueva arquitectura:

Durante el año 2017 la Dirección de Tecnología de Información informó a la Administración Superior las debilidades del  Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones debido a su obsolescencia y la necesidad urgente de enforcar esfuerzos para atender estas tareas, durante el año 2018 se otorgó un permiso con goce de salario para realizar las siguientes tareas:

Se corrigieron las vulnerabilidades en el código fuente detectadas con la herramienta Veracode.

Se realizó un nuevo diseño gráfico de los servicios del Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones disponibles en internet, de manera que pueden accederse desde una computadora o un dispositivo móvil.

Se realizó la migración de la base de datos del Fondo de Jubilaciones y Pensiones a SQL 2016. 

Se migró la seguridad de las aplicaciones del Fondo de Jubilaciones y Pensiones que se encuentran disponibles en el sitio Web del Poder Judicial, lo cual es necesario para cumplir con las disposiciones establecidas en el “Lineamiento de uso de contraseñas”.

Se realizó la migración del Sistema al Framework 4.0., dado que la plataforma tecnológica actual no cuenta con “soporte Microsoft”.

Se ajustó el código fuente del Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones de manera que permita trabajar con el Sistema Operativo Windows 10.

Los esfuerzos señalados en el punto anterior, se hicieron de forma urgente para mantener en funcionamiento el Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones que inició su desarrollo en el año 2007 y está instalado en el ambiente de producción desde el año 2010; sin embargo, el Consejo Superior, mediante oficio 12854-18 correspondiente a la sesión 101-18 celebrada el 20 de noviembre de 2018 indicó lo siguiente ante la solicitud realizada por la DTI sobre continuar otorgando el permiso con goce de salario durante el 2019  Se acordó: “Indicar a la Dirección de Tecnología de la Información que con motivo de la entrada en vigencia de la Ley 9544 modificación del Reglamento para el otorgamiento de Jubilaciones y Pensiones contemplado en la Ley Orgánica del Poder Judicial y a la creación de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, no es conveniente destinar recursos públicos para continuar con la mejoras indicadas a fin de lograr la migración del sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.”.

Por lo anterior quedaron pendientes de realizar las siguientes labores, necesarias y urgentes para continuar con la utilización del sistema:

Realizar el análisis de la Arquitectura en la que deberá ser migrado el Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

Iniciar el análisis del rediseño de procesos para la migración del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

Iniciar la migración de la plataforma de desarrollo y el rediseño de los módulos del sistema, debido a que el sistema se desarrolló con las herramientas que actualmente se encuentran obsoletas, en total se deben migrar 300 funcionalidades.

En cuanto al Sistema de Inversiones, la última migración del sistema se realizó en el año 2013, por lo que en el corto plazo debe realizarse una actualización de la herramienta para que pueda continuar funcionando correctamente, además de analizarse las vulnerabilidades del código fuente actual.

El Sistema Contable está integrado con el Sistema de Seguridad del SIGA-PJ, el cual se encuentra obsoleto y carece de sostenibilidad, por lo que resulta urgente migrar el sistema a Seguridad-PJ que es de uso institucional.

Atención de Estudios de Auditoría

Los Sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones son supervisados por auditorías externas y la Superintendencia de Pensiones, los cuales emiten recomendaciones específicas sobre el uso de los sistemas, estas recomendaciones cuentan con plazos de atención y se da seguimiento constante sobre los avances en dichas recomendaciones, situación que demanda atención constante de los recursos técnicos para procurar el cumplimiento de los mismos. 

Durante el primer trimestre del 2021 se realizó el estudio de la auditoría externa a cargo del Despacho Carvajal y Colegiados, el cual solicitó evidencia de 18 aspectos técnicos que actualmente están en proceso de revisión para emitir recomendaciones.

Además, en la auditoría del Poder Judicial existe una auditoría del Fondo de Jubilaciones y Pensiones que emitió constantes recomendaciones sobre los sistemas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones y que la institución deberá definir si continuarán auditando dichos sistemas

En total, las labores pendientes para tener a punto lo requerido por la Junta de Jubilaciones para su correcta operación, actualización e individualización de los sistemas, implica solo en personal de Tecnología el esfuerzo de 61,62 meses de trabajo de una persona a tiempo completo. 

Se estima que la migración y separación de los sistemas tardaría como mínimo 4 años considerando que se contará con el apoyo de una contratación por horas y una contraparte técnica del Fondo de Jubilaciones y Pensiones.

Catálogo de activos tecnológicos 

Como se expuso anteriormente, la DTI brinda varios servicios para la Gestión del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, dentro de los cuales se encuentran además los servicios de plataforma tecnológica, el servicio de Red, internet, VPN, entre otros. A continuación, se describe la plataforma tecnológica actual, utilizada para atender las necesidades del Fondo de jubilaciones y las áreas de apoyo; así como los principales servicios que el Proceso de infraestructura brinda a los mismos:

Equipos Servidores

En este caso los servidores se comparten con otras oficinas que utilizan los mismos sistemas, y en algunos casos por otros sistemas.

		Cantidad

		Uso

		Ambiente



		15

		Servidores físicos 

		Todos los ambientes



		2

		Servidor Virtual Aplicación

		Pruebas



		5

		Servidor Virtual Aplicación

		Producción



		3

		Servidor Virtual Aplicación

		Contingencia



		1

		Servidor Virtual Aplicación

		Desarrollo



		2

		Servidor virtual (Nube)

		Producción



		4

		Servidor virtual Bases de datos 

		Producción



		2

		Servidor virtual Reportes

		Producción



		2

		Servidor virtual Bases de datos 

		Pruebas





Plataforma de ofimática y colaboración: 

De acuerdo a la lista aportada por el señor Oslean Mora, Administrador del Fondo; el personal de la institución involucrado en las diferentes gestiones del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, incluidos miembros de la Junta Administradora que son personas funcionarias, se identifican 25 personas en total, cuyas suscripciones Office 365 están distribuidas de la siguiente manera:

21 personas con suscripción tipo E3

3 personas con suscripción tipo E1 

1 persona con suscripción tipo Exchange Online



Almacenamiento 

La infraestructura de almacenamiento que se le brinda a este servicio se encuentra distribuidos en 6 dispositivos diferentes, para garantizar el mejor desempeño y disponibilidad de la información. El tamaño total a la fecha, en datos propios para el servicio del Fondo de Jubilaciones y Pensiones es de 2 TB en todos sus ambientes.

Bases de datos

Se tiene un total de 6 bases de datos en ambiente de producción para los 3 principales sistemas (Siga_FJP, Contabilidad_PJ y SCI) con un tamaño a la fecha de 100Gb.

De igual manera, a la fecha se recuenta 200 Gb en bases de datos destinadas para los ambientes de pruebas y contingencias para esos sistemas.

Los sistemas principales del Fondo hacen referencia a las bases de datos de los sistemas de SeguridadPJ, Siga_GFH y la consulta del Registro Judicial.

Equipamiento de usuario final 

Actualmente la DTIC ha suministrado equipo institucional al personal relacionado con el Fondo, Inversiones y Sistema Contable, distribuyéndose de la siguiente manera:

Macroproceso Financiero Contable: 14 computadoras portátiles y 1 computadora de escritorio, para un total de 15 equipos institucionales

Gestión Humana: 3 computadoras portátiles y 2 computadoras de escritorio, para un total de 5 equipos institucionales

Junta del Fondo: 5 computadoras portátiles y 1 computadoras de escritorio, para un total de 6 equipos institucionales

Redes de comunicación

En el Edificio de la Plaza de la Justicia se ofrece el servicio de la red de comunicación local, con la cual pueden interconectar su equipo de cómputo y acceder a los servicios tecnológicos de la institución. Para brindar el servicio la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones cuenta con una infraestructura de cableado y equipo de comunicación actualizado con capacidades de conectividad de 1gbps en este edificio, ha creado cuartos de comunicación exclusivos en el primer piso en área adjunta al Departamento de Financiero Contable y en tercer piso en área adjunta a la Dirección de Gestión Humana con el fin de cumplir con las buenas prácticas y asegurar el buen desempeño y continuidad del servicio de comunicación local para que las oficinas que se ubican en estos pisos,  incluyendo las que tienen funciones de administración del fondo puedan realizar sus labores.

Adicionalmente, se brinda el servicio de red inalámbrica institucional en las zonas de reunión tanto de la Dirección de Gestión Humana como en el Departamento de Financiero Contable, para el apoyo de sus sesiones, seguimientos, coordinaciones, entre otros.

En equipamiento local son aproximadamente 30 distribuidores (switches) de comunicación, además del equipo de comunicación principal del edificio donde su utilización es para todos los usuarios en el edificio y se encuentra en un esquema de alta disponibilidad.

Internet

La DTIC brinda el servicio de Internet institucional el cual apoya las labores de la administración del Fondo de Jubilaciones y Pensiones tanto en la labor diaria del personal involucrado para ejercer su firma digital, para las actividades relacionadas a las inversiones y acceso a las plataformas de la banca para los movimientos.  El servicio de Internet también permite brindar servicios a los jubilados como es la consulta del pago en línea, así como cumplir con la transparencia de la publicación de los estados del fondo entre otra información que a través de este servicio se publican en el Sitio Web, al alcance de todos los involucrados.

Este servicio utiliza una plataforma de Internet de 1Gbps de manera distribuida para un esquema de alta disponibilidad utilizado para toda la institución.

Telefonía

El personal involucrado en las actividades de la administración del Fondo cuenta con el servicio de telefonía, a través del cual realizan las coordinaciones internas en la institución y con otros entes externos en cumplimiento a sus labores.   

VPN

En apoyo a las labores en modalidad remota por el teletrabajo, la DTIC ha coordinado y ejecutado la ampliación de capacidad y actualización del procedimiento con los requerimientos para asignar el servicio de VPN, en apoyo al cumplimiento de las funciones y responsabilidades de las oficinas judiciales, siendo las unidades y subprocesos relacionados a la administración del Fondo parte de los funcionarios que lo utilizan.

Servicios de seguridad 

La DTIC ha realizado los esfuerzos en implementar soluciones de seguridad de vanguardia para asegurar la protección de vulnerabilidades y amenazas cibernéticas que puedan ocasionar interrupción o degradación de servicios o incluso la pérdida o secuestro de información crítica. Con este servicio integral compuesto por diversas soluciones desde las protecciones que incluyen la información que va y viene desde Internet, el Sitio Web, los servicios expuestos por Internet como es la consulta del pago a los jubilados y pensionados, el acceso a las redes de comunicación y acceso a la información en el centro de datos principal del Poder Judicial,  sin dejar de lado la seguridad desde cada equipo institucional con la plataforma de seguridad que incluye el antivirus.  Con este servicio se da protección a la información del Fondo de Jubilaciones y Pensiones y a los servicios que brinda de manera digital.

Dirección de Tecnologías de Información y Comunicaciones

Poder Judicial

		

		

		









Propuesta para la atención tecnológica de la Junta del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Antecedentes de la propuesta

Antes de presentar la propuesta para el apoyo y desarrollo tecnológico que se debe procurar para un correcto acompañamiento a las actividades de la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, resulta necesario caracterizar a ese órgano y entender la importancia que tiene.

De esta forma, según se establece en el artículo 239 de la Ley 9544, Reforma del Régimen de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, contenido en la Ley N˚ 7333, Ley Orgánica del Poder Judicial, de 5 de mayo de 1993, y sus reformas, “Se crea la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial como un órgano del Poder Judicial, que contará con completa independencia funcional, técnica y administrativa, para ejercer las facultades y atribuciones que le otorga la ley.”

En ese mismo artículo se establecen algunas responsabilidades y atribuciones de la Junta, dentro de las que se pueden destacar el ítem g) y el h), que literalmente indican:

“g) Cumplir con la legislación y la normativa que dicten tanto el Consejo Nacional de Supervisión del Sistema Financiero como la Superintendencia de Pensiones.

h) Dictar las normas para el nombramiento, la suspensión, la remoción y la sanción del personal; así como aprobar el plan anual operativo, el presupuesto de operación, sus modificaciones y su liquidación anual.”

Y por último, se señala al final de dicho artículo lo siguiente:

“La Junta contará con personalidad jurídica instrumental para ejercer las atribuciones que la ley le asigna, así como para ejercer la representación judicial y extrajudicial del Fondo. Se financiará con una comisión por gastos administrativos que surgirá de deducir un cinco por mil de los sueldos que devenguen los servidores judiciales, así como de las jubilaciones y las pensiones a cargo del Fondo. Con estos recursos se pagarán las dietas de los miembros de la Junta Administrativa, los salarios de su personal y, en general, sus gastos administrativos. Los recursos ociosos serán invertidos de conformidad con lo previsto en el artículo 237 de esta ley.”

Como puede observarse, aunque adscrita al Poder Judicial, la naturaleza de la Junta y por ende sus objetivos, son muy específicos y no pueden englobarse dentro de los elementos estratégicos institucionales, por lo que como se verá más adelante, se requiere que el modelo de gobierno y gestión de TI se ajusten mejor a esos objetivos. 

En consecuencia, en el documento denominado “Para Plan estratégico del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, 2020-2025", en la página 27, se puede encontrar los elementos del marco estratégico definidos de la siguiente forma:

“Visión: Mantener la efectividad en la solidez y solvencia logrando la estabilidad financiera a largo plazo con base en los valores y la legislación correspondiente.

Misión: Administrar los fondos provenientes de los diferentes aportes e ingresos del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, conforme la legislación vigente con una rentabilidad competitiva y las mejores prácticas mitigación de riesgo.

Valores: Compromiso, Iniciativa, Responsabilidad, Excelencia, Honradez y Transparencia.”

De igual forma, puede ubicarse en esa misma página, un análisis FODA, donde para los efectos se pueden destacar tres de sus debilidades:

“DEBILIDADES:

3 - No hay una estructura administrativa dependiente de la Junta.

4 - Se está en el proceso de adaptación a la normativa de SUPEN, por lo que, no está completa. 

6 - Falta desarrollo en TI.”



Y se propone además, un diseño estratégico que se resume en la siguiente imagen:

[image: ]

Fuente: Plan estratégico del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, 2020-2025, página 28

Como se observa, la propia Junta define como uno de sus ejes estratégicos el impulso que la tecnología les puede dar para cumplir con sus necesidades operativas de funcionamiento y la satisfacción de las personas jubiladas y pensionadas.

Y definen el eje estratégico en la página 29 de dicho documento, de la siguiente forma:

“Eje Estratégico Tecnológico: Desarrollar la estructura tecnológica óptima

1. Desarrollar del Plan Tecnológico.

a. Elaborar e implementar el marco de gestión tecnológica.

b. Implementar las mejoras en la página web y crear otros medios de comunicación tecnológica para atender dudas y generar accesibilidad a la información.

c. Digitalizar, incluir y unificar la información de los expedientes de las personas servidoras judiciales en sistemas informáticos para el cálculo de jubilaciones.

d. Dotar al sistema de generación de reportes para consultar el progreso en el cumplimiento de requisitos (tiempo servido, edad, históricos).”

Ahora bien, con el fin de satisfacer estas necesidades de la Junta del Fondo, ese órgano en su documento denominado “Informe propuesta de estructura administrativa determina:

“[…] dos modelos de organización denominados de Corto y Mediano plazo, enfocando el primero a una atención más inmediata de las labores vitales a ser asumidas por la Junta Administradora del FJPPJ y la segunda, en búsqueda de una estructura básica suficiente para la independencia total del Poder Judicial, situación que, en aquel momento, se veía como una posibilidad.”

En el caso de la organización de corto plazo, se propone la siguiente estructura con la consideración de que “[…] se enfoca en trasladar a control de la Junta Administradora del FJPPJ el “Core” de su negocio, manteniendo un apoyo amparado en el convenio vigente en ese momento, con la Corte Suprema de Justicia, Poder Judicial para aquellas actividades consideradas “accesorias” y la contratación de servicios tercerizados amparados en los contratos de proveedores externos vigentes a ese momento.”
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Fuente: Informe propuesta de estructura administrativa, Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, p. 10

Por su parte, la alternativa de mediano plazo, “[…] incluye aquellas áreas que permiten ante una eventual declaración de independiente del Poder Judicial, poder asumir el resto de las tareas vitales que garanticen el funcionamiento de un régimen de pensiones, manteniendo siempre el apoyo de servicios tercerizados con proveedores externos.”, y se representa gráficamente de la siguiente manera:

[image: ]

Fuente: Informe propuesta de estructura administrativa, Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, p. 11

Por último, la Junta Administrativa en una propuesta de estructura organizacional contenida en un documento tipo presentación, con la consideración de que “Conforme a las facultades establecidas por Ley, analizado el dictamen de la Procuraduría General de la República y en consideración de los productos emitidos por la consultoría especializada contratada, se procede a presentar la propuesta de estructura propia, conforme a los elementos que a continuación se enumeran.”
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Fuente: Presentación “Propuesta de organización, Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial, slide 13

De todo lo anteriormente expuesto, se desprende que la Junta Administrativa del Fondo tiene unos objetivos claramente establecidos y que son diferentes a los del Poder Judicial.  Adicionalmente, están visibilizando una estructura propia para la prestación de sus servicios y ejecución de sus procesos y también, han definido como un elemento estratégico de apoyo a estos elementos (estrategia y operación) a su desarrollo tecnológico.

Esta combinación de criterios es la que la alternativa para el desarrollo tecnológico pretende cubrir.

Construcción de una propuesta para la debida atención de las necesidades del Fondo desde la perspectiva de Infraestructura Tecnológica

Valorando la situación actual tanto del Fondo como de la DTIC se propone a continuación una hoja de ruta dividida en tres etapas, cada una de las cuales puede resolverse mediante la combinación de diversas estrategias cuya escogencia dependerá de la disponibilidad de recursos tanto de la Junta como del Poder Judicial. En particular, se proponen a continuación dos opciones para atender los requerimientos de infraestructura y se presentaran las diferentes opciones para avanzar en las tres etapas de madurez tecnológica que se proponen para la Junta en el tema de servicios de Sistemas. 

Opciones propuestas y sus consideraciones respecto a los servicios brindados por el Proceso de Infraestructura

A continuación, se presentan dos opciones y sus variaciones, las cuales podrán ser consideradas por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones conforme la misma vaya obteniendo madurez en su operación y conforme los Sistemas que utiliza actualmente se puedan ir individualizando y separando los sistemas de la institución.
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Opción #1 Infraestructura: Servicio XASS (todo como servicio)  

En el siguiente cuadro se describe una propuesta que corresponde a mantener la forma de dotación de servicios que actualmente se tiene y donde se atiende a los servicios tecnológicos dirigidos hacia el Fondo de Jubilaciones y Pensiones:

Servicios e infraestructura que se provee en el centro de datos principal del Poder Judicial.

		Elemento

		Cantidad

		Observaciones



		Rack

		6

		Aprovisionado por la DTIC.



		Servidores físicos

		15

		Rol de hipervisor, aportados por la DTIC, donde se distribuyen los servidores virtuales y se comparte con otros de la infraestructura del Poder Judicial.



		Almacenamiento

		6

		Alojamiento de datos, aportados por la DTIC y se comparte con otros de la infraestructura del Poder Judicial.



		Solución de Respaldos

		1

		Respaldo de data y servidores aportados por la DTIC y se comparte con otros de la infraestructura del Poder Judicial.



		Licenciamiento virtualización

		31

		Aportado por la DTIC y se comparte con el utilizado por Poder Judicial.



		Licenciamiento sistema operativo

		19

		Aportado por la DTIC y se comparte con el utilizado por Poder Judicial.



		Licenciamiento motor de base de datos

		6

		Aportado por la DTIC y se comparte con el utilizado por Poder Judicial.



		Servicios de Publicación en internet

		2

		Aportado por la DTIC y se comparte contrato firmado por el Poder Judicial con empresa proveedora de servicios en nube.



		Plataforma de ofimática y colaboración

		25

		Suscripciones Office365 que son gestionadas por profesionales de la DTIC.



		Equipo de comunicación de servidores

		10

		Distribuidores (switches) de redes de almacenamiento para dar conectividad a la infraestructura de servidores.





Nota: Para este servicio tipo XAAS, se aclara que la infraestructura y recursos, no son de uso exclusivo para los sistemas del Fondo de Pensiones, es compartida con los demás sistemas institucionales.

Además de lo indicado en el cuadro anterior, tanto los equipos servidores, así como los equipos de usuario final cuentan con respectiva suite de seguridad, de igual manera se aprovisiona recursos para el resguardo y retención de datos.

Consideraciones relevantes de la propuesta:

1. La administración de la Junta del Fondo de Pensiones deberá en un corto o mediano plazo aportar subsidio económico por un mecanismo a determinar, que ayuden a dar sostenibilidad, renovar y aumentar las capacidades de la plataforma tecnológica cuando así sea necesario.

2. Para la administración de toda la infraestructura expuesta, a la fecha no será necesario contar con personal adicional en el Proceso de Infraestructura ya que la administración de toda esta plataforma es subsumida en las labores propias del Subproceso de Base Tecnologica, por lo que no se tiene personal especializado en atender la plataforma del Fondo de Jubilaciones. 

3. En cuanto a Gestión del Servicio y Subproceso de Telemática se otorgaría un tiempo de respuesta a partir de la realización del reporte a través de la herramienta de Aranda conocida como GIS, este tiempo puede cambiar según se establezcan los acuerdos de servicio que están en desarrollo por parte de la DTIC.  De requerirse tiempos menores, se puede valorar la contratación de un técnico especializado 5 que se dedique de forma exclusiva a la atención del Fondo.

4. En relación a los servicios de telecomunicaciones:  comunicación de redes locales y su integración a la red de comunicación del Poder Judicial, se continúan en las mismas condiciones, controles y lineamientos.     En un escenario donde el personal que labora en la administración del fondo se traslade a una ubicación nueva donde no existen oficinas judiciales,  se debe prever el cumplimiento en todos sus extremos de los requisitos del cableado estructurado (voz y datos)  tal cual hoy se tramitan en el alquiler de los locales para oficinas judiciales,  así como el solicitante debe prever el presupuesto para los servicios a adquirir con un proveedor de telecomunicaciones,  a saber,  enlace de comunicación y telefonía y la inversión en bienes, switches, central, teléfonos,  entre otros según sea la necesidad para implementar la red de comunicación y la telefonía.
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Opción #2 Infraestructura: Servicio de Colocación, administración de la Infraestructura y adquisición de personal técnico en tecnología para la Junta.

Para considerar esta opción, es necesario que el Proceso de Sistemas tenga aislado de los sistemas institucionales, los módulos correspondientes al Fondo de Pensiones, por lo tanto solo será posible aplicar el mismo cuando este desarrollo se realice. Dado que es necesario asignar servidores, almacenamiento, respaldo y seguridad de forma exclusiva a los sistemas del Fondo.

El entorno que se propone brindará los servicios de Colocación y Administración de la Infraestructura Tecnológica a adquirir por la Junta Administradora del Fondo.  Esto es, la Junta realiza la inversión en equipamiento tecnológico y la DTIC lo administra y le brinda colocación en el Centro de Datos Principal del Poder Judicial.

Lo anterior, corresponde a equipos de tipo servidor, almacenamiento en red, solución de respaldo, licenciamiento requerido, equipo de telecomunicación, suscripciones ofimáticas y colaborativas.

Basado en la situación actual del catálogo de activos tecnológicos, la distribución de los recursos a adquirir por la Junta Administradora del Fondo serían los siguientes:

		Elemento

		Cantidad

		Observaciones



		Servidores físicos

		5

		La base de servidores virtuales, para los ambientes de producción, desarrollo y contingencia. 



		Almacenamiento

		2

		Alojamiento de datos para todos los ambientes.



		Solución de Respaldos

		1

		Respaldo de los datos, que permitirán dar continuidad en los servicios ante un daño o error.



		Licenciamiento virtualización

		11

		2 licencias por servidor físico y 1 licencia para la administración del entorno virtualizado.



		Licenciamiento sistema operativo

		19

		Licencias de Sistema Operativa Windows Server, para los servidores virtuales que se requieran en todos los ambientes.



		Licenciamiento motor de base de datos

		6

		Licencias del Sistema Gestor de Base de Datos, para los servidores virtuales destinados para este fin en todos los ambientes.



		Plataforma de ofimática y colaboración

		25

		Suscripciones Office365.



		Publicación en internet

		2

		Servidores en nube, para publicaciones hacia usuarios externos.





Consideraciones relevantes de la propuesta:

1. La administración de la Junta del Fondo de Pensiones deberá en un corto o mediano plazo aportar subsidio económico por un mecanismo a determinar, que permitan adquirir, dar sostenibilidad, actualizar y aumentar las capacidades de la plataforma tecnológica cuando así sea necesario.



2. En cuanto a Gestión del Servicio se propone a la Junta Administradora del Fondo contratar al menos 1 persona en el puesto de Técnico Especializado 5 para que asuma el soporte técnico de los 25 integrantes del aparato Administrativo de la Junta, dicha contratación sería con fondos de la Junta y trabajaría en estrecha coordinación con la Dirección de Tecnología.

3. En esta opción se pueden aplicar variaciones, las cuales serán potestad de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y del Consejo Superior, definir el modelo a seguir, sea que la DTI continúa brindando el servicio de colocación y administración de la plataforma tecnológica que sostiene los sistemas, o bien, seleccionar alguna de las siguientes alternativas:

1. Mantener la colocación en el centro de Datos del Poder Judicial y asumir por su propia cuenta la gestión y administración de esta infraestructura y servicios, para lo cual deberá de analizar y contratar personal que asuma los siguientes roles que se deberán encargar de esa administración:



i. Rol infraestructura de servidores, almacenamiento y respaldo.

ii. Rol infraestructura de Telecomunicaciones.

iii. Rol para la implementación de las mejoras y nuevas versiones de los sistemas.

iv. Rol para la plataforma ofimática y colaboración.

v. Rol para la administración de bases de datos.



2. Asumir la Colocación en un centro de datos independiente al del Poder Judicial y la administración del mismo, donde se debe además de contratar el personal que asume los roles expuestos en el punto anterior, asumir el costo de hospedaje de los equipos en el centro de datos que se seleccione, así como el diseño y contratación de los enlaces de comunicación con este centro,

Alternativas para el desarrollo tecnológico de la Junta del Fondo

La Dirección de tecnología, luego de analizar la situación actual, valorar las necesidades pendientes para la correcta gestión del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, así como su plan estratégico, propone  a continuación una estrategia de adopción de las tecnologías de forma incremental, pudiendo pasar de un modelo completamente dependiente de la Dirección de Tecnología con sistemas y plataformas tecnológicas  ligadas a las plataformas de Poder Judicial, a un modelo de autosuficiencia, según las capacidades económicas y administrativas de la misma.  Para lograr lo anterior se propone un modelo de atención y desarrollo tecnológico para la Junta que se divide en tres etapas como se muestra en próximo gráfico.
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Fuente: Elaboración propia

Cabe señalar que para garantizar el éxito de las etapas que se describirán más adelante, es necesario contar con el apoyo de las diversas áreas y así poder definir con claridad los requerimientos de los sistemas.   El apoyo debe venir de diferentes formas, pero especialmente en el involucramiento de los usuarios expertos porque de otra manera no será posible avanzar con el desarrollo de las mejoras o la calidad de los productos puede verse comprometida.  Así mismo, es necesario el apoyo de los usuarios expertos durante el proceso de pruebas y la aceptación de las mejoras desarrolladas, así como de las pruebas y aprobación de los productos migrados a nuevas tecnologías y la separación de los sistemas.

Etapa inicial

En esta etapa, se tiene una dependencia absoluta de los servicios que ofrece la Dirección de Tecnología y además, al compartir los recursos con el resto del Poder Judicial, las prioridades y tiempos de atención dependen de las capacidades que se tengan en ese momento en la Dirección, las prioridades solicitadas por la Junta de Jubilaciones y Pensiones deberán ser atendidas conforme a las capacidades del recurso humano asignado. Las decisiones sobre las prioridades de atención deben ser conciliadas a través de la Comisión Gerencial de TI como órgano asesor sobre la materia en la institución. 

Un resumen de la estructura propuesta para la atención durante esta fase inicial se puede observar en la siguiente figura:
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Fuente: Elaboración propia

Resulta de interés indicar que, durante esta fase la definición de prioridades para la atención de requisitos y de mejoras en los sistemas existentes que dan soporte a los procesos de la Junta del Fondo, seguirán la ruta de ser avaladas por la Junta Administrativa del Fondo, quienes posteriormente deberán hacer llegar esas mejoras a la Comisión Gerencial de TI para su aprobación y posterior remisión a la Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones.

De igual forma, se propone que los compromisos de atención se pacten entre la Junta y la Dirección de Tecnología a través de Acuerdos de nivel de servicio (SLA’s). Esta negociación de acuerdos y de niveles compromiso de atención, debe realizarse teniendo en cuenta las capacidades actuales de la DTIC y además, los impactos que tienen cuando se utilizan recursos compartidos con el resto del Poder Judicial.

Recursos requeridos

Se necesita un equipo de trabajo de 6 personas para realizar las mejoras en los sistemas de información que soportan el Fondo e ir dando forma al Marco de Gestión de TI en los términos en que lo solicita la SUPEN y la normativa aplicable.

Se propone que una de esas 6 personas, asuma, además de las actividades programadas en el cronograma de trabajo, el rol de coordinador de las labores de esa unidad, de forma tal que sea la persona responsable de dar seguimiento al avance de los objetivos planteados y servir de enlace entre la Junta Administrativa del Fondo y la Dirección de Tecnología.

Cuatro de esas personas, se dedicarán a atender las mejoras pendientes y que son urgentes del total de las 57 que se tienen reportadas a este momento y cuyo cuadro resumen se presenta a continuación:

		Sistema

		Cantidad de Requerimientos solicitados a la DTI



		Sistema del Fondo de Jubilaciones y Pensiones

		25



		Sistema Contable

		20



		Sistema de Inversiones

		12



		Total

		57





En caso de surgir nuevos requerimientos, deberán ser priorizados y el alcance podría variar, requiriendo una nueva planificación del esfuerzo.

Este equipo se encargaría a su vez, de construir las especificaciones técnicas y coordinar lo necesario para elaborar la documentación de las contrataciones que se ejecutarán en las etapas siguientes.  Específicamente aquellas que pretenden separar los sistemas y además migrarlos a las nuevas plataformas.

Las otras dos personas, se encargarán de estructurar los documentos de la contratación para el establecimiento del Marco de Gestión de TI para la Junta.  Además durante el 2021, estarán capacitándose y asumiendo el seguimiento y verificación de los estudios de auditoría. Y de igual forma, se encargarán de iniciar la documentación de los acuerdos de servicio que se requieren negociar entre la Junta del Fondo y la DTIC.

Alternativas para el aprovisionamiento de los recursos humanos

Opción 1: 6 Permisos con goce de salario

Esta opción consiste en brindar el servicio de desarrollo de sistemas y establecimiento del marco de gestión de TI mediante la asignación de Permisos con Goce de Salario asociados al proyecto de Mejoramiento de los Sistemas de Fondo de Jubilaciones y Pensiones mediante el artículo 44 de la Ley Orgánica del Poder Judicial.  Esta opción dependerá de la capacidad económica y la factibilidad legal de asignar recursos mediante este mecanismo.

Opción 2: 6 personas contratadas por la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones

Con base en el dictamen N°. C-021-2021 de la Procuraduría General de la República la Junta Administradora del Fondo de Pensiones en su sesión N° 06-2021 celebrada el 08 de febrero de 2021 acuerda en su Artículo III que: 

“c) La contratación de nuevo personal necesario para la ejecución de sus funciones establecidas por Ley y normativa específica del CONASSIF, siendo que dicho personal mantiene la aplicación del régimen de empleo público como cualquier otro servidor del Poder Judicial.”

Como se observa, la Junta tiene capacidad para crear nuevos puestos y en particular se podrían crear las plazas de profesionales en tecnología que se requieren para la atención permanente de las necesidades del fondo. 

El personal contratado por la Junta en esta primera etapa, deberá destacarse a la DTIC con el fin de iniciar los procesos de traslado de conocimiento y formación que requerirán para ejercer sus labores.

En caso de que ninguna de estas dos opciones de dotación del personal sea viables o no se puedan llevar a cabo, se puede plantear la posibilidad de realizar alguna contratación en cualquiera de las siguientes dos variables:

Contratación de servicios con fondos de la Junta Administrativa del Fondo

El pronunciamiento de la Procuraduría también faculta a la Junta a contratar servicios. 

Dada la dificultad de contar con personal adicional, se propone una opción donde el personal que en este momento atiende los sistemas del Fondo de Pensiones deje de atender la sostenibilidad de estos sistemas para pasar a fungir como contraparte de contrataciones de servicios que haría la Junta. En particular se requieren contrataciones para el tema de mantenimiento de los sistemas (mejoras, sostenibilidad, migración y separación) y para la definición del marco de gobierno en TI.

Esta opción tiene la desventaja de que el avance que se pueda dar depende de la capacidad de los recursos de la DTIC asignados a la sostenibilidad de los sistemas del Fondo para fungir como contraparte de las contrataciones. Se prevé que el avance sea mejor que lo que se puede hacer en la actualidad, pero más lento que lo que se obtendría con los escenarios #1 y #2. Existe el riesgo de no poder cumplir a tiempo con los compromisos en materia de tecnología que tiene la Junta con la SUPEN y la CONASSIF por lo que se podrían presentar multas y otras consecuencias.

Contratación de servicios con fondos del Poder Judicial

Este último escenario corresponde a la situación actual en la que no se cuenta con recursos humanos para atender los requerimientos de la Junta y se espera contar en algún momento con recursos para poder contratar con recursos de la institución al menos las necesidades más urgentes.   Se debe valorar la factibilidad legal de esta opción.

Este proceso es sumamente lento y definitivamente las necesidades del Fondo no serían atendidas en el tiempo requerido por los órganos fiscalizadores lo que, además de representar riesgos, generaría multas a la Junta.

Estas opciones, tienen la particularidad de que los tiempos dependerán de los esfuerzos institucionales para lograr realizar las contrataciones y eso puede impactar en el avance de la realización de las actividades de programación y desarrollo de las mejoras y de la estructuración del marco de gestión de TI de la Junta.

Recursos aportados por la DTIC 

Se mantienen los servicios de Infraestructura funcionando y a disposición de la Junta del Fondo como hasta ahora se ha venido realizando y en los términos descritos en la Opción #1 Infraestructura: Servicio XASS (todo como servicio).

En esta fase, se busca que el equipo asignado a la DTIC en cualquiera de las alternativas sugeridas, específicamente el que se definió para realizar las actividades de gobierno y establecimiento del Marco de Gestión de TI, inicie su fase de capacitación, tanto de las mejores prácticas y de la normativa aplicable y específica al Fondo, como del conocimiento de los procesos, riesgos y otros elementos de la Junta.  También, deben generar durante el 2021 el cartel de contratación para el Desarrollo del Modelo de Gobierno y Gestión Tecnológico de la Junta del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial.  Este mismo equipo, será el responsable de iniciar con los procesos de control y atender, verificar y evaluar el cumplimiento de las auditorías específicas de TI del Fondo y reportarlo al Comité de Auditoría de la Junta.

En línea con esto, debe hacerse hincapié en que la SUPEN ha indicado de manera reiterada que el objeto de estudio siempre será la Junta y con el modelo propuesto, se satisface el requerimiento regulatorio.

Durante esta etapa inicial, aunque el marco regulatorio establece la responsabilidad de la Junta Administrativa de ejercer el gobierno de TI, se tiene una dependencia de las decisiones que se tomen por parte de los órganos de Dirección (Gobierno de TI) del Poder Judicial, ya que al “competir” por el uso de recursos institucionales y de las capacidades existentes en la DTIC, esas decisiones impactan a otras oficinas y proyectos del Poder Judicial.
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Fuente: Elaboración propia 

Etapa de transición

En la etapa de transición el principal objetivo es ir preparando un equipo de trabajo exclusivo para que atienda las necesidades del Fondo de Jubilaciones y pensiones, superadas las mejoras urgentes durante el 2021 se pretende que en el 2022 se inicie con el proyecto de individualización de los sistemas de forma tal que los mismos puedan se alojados en una plataforma tecnológica exclusiva para el Fondo de Pensiones  que el mantenimiento, sostenibilidad y  actualización de los mismos se puede realizar de forma independiente, por lo que durante esta fase preparan las tecnologías para la tercera etapa  de autosuficiencia.

Esto dependerá de la asignación de los recursos en cualquiera de las modalidades presentadas, e incluso, por los tiempos que demanda la contratación administrativa, se estima un traslape entre etapas que deberá ser dimensionado en su momento por el equipo asignado.



Un resumen de esta etapa se puede visualizar en la siguiente gráfica:
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Fuente: Elaboración propia 

Durante esta fase, se empieza a dar forma a una unidad propia en la Junta del Fondo que le permita ir ganando en autonomía.  Las decisiones de la Junta serán propias en cuando a los sistemas de información y la Unidad de TI se constituirá en contraparte de las contrataciones de horas de desarrollo de software para la separación de los sistemas y además para migrarlos a las nuevas tecnologías y evitar así la obsolescencia de las aplicaciones que soportan los procesos del Fondo.  De igual forma, la Unidad de TI, contará con el personal necesario para hacer frente como contraparte al proyecto de creación del Marco de Gestión de TI.

En esta fase, deben revisarse los SLA´s para ajustarlos a la nueva realidad, donde la Unidad de TI de la Junta va a ir asumiendo sus propios procesos y por ende mejorarán los tiempos de respuesta y atención de las solicitudes e incidentes.  Además, los tiempos de desarrollo de mejoras y proyectos van a estar marcados por las contrataciones que se lleven a cabo.

Recursos requeridos

Se requiere que el mismo equipo definido en la Etapa Inicial (6 personas), se mantenga para que se ocupe de culminar las mejoras de prioridad alta a los sistemas y ejecuten las contrataciones para lograr la separación de los sistemas e información propia del Fondo de la que es propiedad del Poder Judicial y la contratación del establecimiento del marco de gestión de TI.  Así como la documentación y ajustes a los acuerdos de nivel de servicio.

Se recomienda mantener la modalidad de un coordinador para esa unidad de TI específica del Fondo para que sirva de enlace entre los diferentes actores, sea la Junta Administrativa y la Dirección de Tecnología y de seguimiento contractual y al cronograma de actividades que se defina.

Adicionalmente, el equipo debe restablecer sus funciones para que funjan como contraparte técnica de las contrataciones que se establezcan para la separación de sistemas y migración a nuevas tecnologías, el soporte diario a necesidades específicas de la SUPEN en los sistemas y cualquier requerimiento urgente que salga por parte de la Junta, esto de conformidad con las prioridades que se establezcan.

Alternativas para el aprovisionamiento de los recursos

Opción 1: 6 Permisos con goce de salario

Esta opción consiste en mantener el servicio de desarrollo de sistemas y establecimiento del marco de gestión de TI mediante la continuidad de los Permisos con Goce de Salario asociados al proyecto de Mejoramiento de los Sistemas de Fondo de Jubilaciones y pensiones mediante el artículo 44 de la Ley Orgánica del Poder Judicial.  Esta opción dependerá de la capacidad económica y la factibilidad legal de asignar recursos mediante este mecanismo.

Opción 2: 6 personas contratadas por la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y PensionesLa otra opción para aprovisionar los recursos humanos al equipo de la Unidad de TI del Fondo, es basarse en el dictamen N°. C-021-2021 de la Procuraduría General de la República la Junta Administradora del Fondo de Pensiones en su sesión N° 06-2021 celebrada el 08 de febrero de 2021 acuerda en su Artículo III que: 

“c) La contratación de nuevo personal necesario para la ejecución de sus funciones establecidas por Ley y normativa específica del CONASSIF, siendo que dicho personal mantiene la aplicación del régimen de empleo público como cualquier otro servidor del Poder Judicial.”

Como se observa, la Junta tiene capacidad para crear nuevos puestos y en particular se podrían crear las plazas de profesionales en tecnología que se requieren para la atención permanente de las necesidades del fondo. 

El personal contratado por la Junta en esta etapa, puede depender administrativamente de ese órgano o podría decidirse trasladarlo a la DTIC como una unidad específica de atención a las necesidades del Fondo, para lo cual debería modificarse la estructura organizativa.

Requisito de contratación

Aunado a las opciones anteriores, es requisito fundamental que durante esta etapa de transición, la Junta del Fondo cuente con contrataciones que le permitan realizar las mejoras, la sostenibilidad, la migración y la separación de los sistemas que soportan sus procesos.

Para ello hay dos alternativas:

Contratación de servicios con fondos de la Junta Administrativa del Fondo

El pronunciamiento de la Procuraduría y la interpretación de la Junta Administrativa conducen a evaluar esta posibilidad de contratar servicios como una alternativa que supla de horas o de apoyo para el desarrollo, las asesorías o el cumplimiento normativo. 

Para ello, la Junta debe girar los presupuestos correspondientes a soportar estas contrataciones.

Contratación de servicios con fondos del Poder Judicial

Esta alternativa es idéntica a la anterior, pero la presupuestación y la priorización de la asignación de recursos para que la Unidad de TI del Fondo realice las contrataciones, recaerán en el Poder Judicial, para lo cual se recomienda evaluar si esta alternativa es válida desde el punto de vista legal.

Recursos aportados por la DTIC

Se mantienen los servicios de Infraestructura funcionando y a disposición de la Junta del Fondo como hasta ahora se ha venido realizando y en los términos descritos en la Opción #1 Infraestructura: Servicio XASS (todo como servicio).

Este modelo, también dota a la Junta de mayor autonomía en su marco de gobierno de TI debido principalmente a que las decisiones que tomen, pueden ser puestas en práctica a través de su Unidad de TI propia y tendrá un punto de contacto con la Dirección de Tecnología para lo referente a los servicios de Infraestructura.  Además, la DTIC habilita un servicio de asesoría a esa Unidad Tecnológica para que los desarrollos y servicios, se presten de conformidad con el marco normativo institucional.
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Fuente: Elaboración propia 

Durante esta etapa de transición, el modelo de gobierno se empieza a acercar más a lo requerido por el marco regulador.

Etapa de autosuficiencia

En esta etapa, los sistemas que atienden las necesidades de Fondo se encuentran separados, pero con interoperabilidad con los sistemas internos del Poder Judicial, se asume que en la fase de transición además se migró a las nuevas tecnologías por lo que los sistemas se encuentran actualizados, por lo que queda operar y continuar en el ciclo de mejora continua de los sistemas. De igual forma el personal asignado a la Unidad de TI del Fondo sea contratado por estos, o bien, por medio del artículo 44 de la ley orgánica del Poder Judicial se encuentran capacitados para ser autosuficientes y atender las necesidades que el Gobierno del Fondo defina como prioritarias.

De igual forma al estar los sistemas separados, desde el proceso de infraestructura se podrá asignar equipo tecnológico exclusivo para atender estos sistemas, por lo que la Junta podrá decidir si continua con el servicio de colocación y administración de la plataforma tecnológica por parte del Poder Judicial y o si se inclina a una autosuficiencia completa, según se propone en la Opción 2 de Infraestructura.

Un resumen de la propuesta de esta etapa se puede observar a continuación:
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Como se observa la Unidad de TI del Fondo, que bien puede estar adscrita a la Junta o a la DTIC, decisión que habrá que tomar en su momento, tendrá una capacidad de dotar a la Junta con recursos propios de diferentes tecnologías que le permitan satisfacer sus necesidades, estrategias y objetivos puntuales.

Para ello, pueden ver a los servicios de la DTIC como si se tratase de un proveedor más y seleccionar y contratar proveedores de TI para suplir otras necesidades a su conveniencia.  Esto hace que el modelo de aprovisionamiento y gestión tecnológica, sea mucho más flexible.

Se recomienda valorar la estructura, para determinar si a partir de esta etapa, se requiere una Jefatura para esa unidad e incluso una mayor cantidad de personal.  Decisiones que deberán estar basadas en los requerimientos, complejidad, riesgos y demás elementos propios de la Junta Administrativa de la Junta del Fondo.

Recursos requeridos

Se requiere el mismo equipo de 6 personas que han venido laborando en las etapas anteriores, con la salvedad de que la Unidad de TI de la Junta debería estar constituida con plena facultad y modelo de organización administrativa.

Alternativa para el aprovisionamiento de los recursos

Se recomienda que en esta etapa, el personal sea de planta y se encuentre nombrado, sea en una estructura propia de la Junta o dado como recurso a una unidad creada dentro de la Dirección de Tecnología.

Esta definición deberá realizarse durante la etapa de transición por los órganos competentes.

Contrataciones

En esta etapa, se propone que la Unidad de TI pueda a través de los procesos de presupuestación se incluyan las necesidades y requisitos para soportar la operación tecnológica del Fondo.

Para ello hay dos alternativas:

Contratación de servicios con fondos de la Junta Administrativa del Fondo

El pronunciamiento de la Procuraduría y la interpretación de la Junta Administrativa conducen a evaluar esta posibilidad de contar servicios como una alternativa que supla de horas o de apoyo para el desarrollo, las asesorías o el cumplimiento normativo. 

Para ello, la Junta debe girar los presupuestos correspondientes a soportar estas contrataciones.

Contratación de servicios con fondos del Poder Judicial

Esta alternativa es idéntica a la anterior, pero la presupuestación y la priorización de la asignación de recursos para que la Unidad de TI del Fondo realice las contrataciones, recaerán en el Poder Judicial, para lo cual se recomienda evaluar si esta alternativa es válida desde el punto de vista legal.

Recursos aportados por la DTIC

El entorno que se propone brindará los servicios de Colocación y Administración de la Infraestructura Tecnológica a adquirir por la Junta Administradora del Fondo.  Esto es, la Junta realiza la inversión en equipamiento tecnológico y la DTIC lo administra y le brinda colocación en el Centro de Datos Principal del Poder Judicial.

Lo anterior, corresponde a equipos de tipo servidor, almacenamiento en red, solución de respaldo, licenciamiento requerido, equipo de telecomunicación, suscripciones ofimáticas y colaborativas.

Esta modalidad se describe en la opción #2 Infraestructura: Servicio de Colocación, administración de la Infraestructura y adquisición de personal técnico en tecnología para la Junta, presentada anteriormente.

Sobre el marco de gobierno de TI, durante esta etapa ya se tendrá el modelo que permite cumplir cabalmente con lo que solicita la normativa nacional dictada al respecto.  Resumen que se presenta a continuación:
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Principales riesgos identificados

Riesgos asociados a la asignación de permisos con goce de salario por el artículo 44 (PCGS)

Cuando se asignan PCGS para atender proyectos de interés institucional, la persona propietaria de la plaza sobre la que se otorga el permiso debe dedicarse a la función que para la cual se otorga el mismo. 

En este caso el ideal es que, de otorgarse dichos permisos, el personal que pase a realizar las mejoras requeridas por el Fondo de Jubilaciones y Pensiones sea el que tiene el conocimiento sobre estos sistemas lo cual haría más ágil la implementación de las mejoras requeridas, así como la confección de los carteles indicados. 

No obstante, es responsabilidad de esta Dirección indicar que, ante este escenario, los nuevos recursos que vendrían a sustituir al personal de experiencia y que está asignado a proyectos de alto impacto y alta prioridad de la institución, tendrán una curva de aprendizaje que deberá asumir el Poder Judicial, misma que impactaría los cronogramas de los proyectos asociados. 

De aprobarse esta opción, se realizará el análisis de impacto correspondiente y se pondrá en conocimiento de la Administración Superior.

Riegos asociados a la asignación de personal nuevo por parte de la Junta Administrativa del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder

El reforzamiento del Subproceso de Sistemas Administrativos con personal contratado por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones es una de las opciones que se pueden sostener de mejor forma a largo plazo. 

No obstante, es importante indicar que el personal que se contrate, a pesar de que deba cumplir con conocimientos técnicos necesarios para el puesto, no tendrá el conocimiento del negocio ni  el conocimiento en los sistemas, por lo que la Junta de Jubilaciones y Pensiones deberá asumir el costo de la curva de aprendizaje de este personal y el Poder Judicial deberá asumir el costo de la capacitación, acompañamiento y administración de este personal, durante la fase de inicio y la fase de transición.  

Lo anterior provocará que se prolongue el tiempo para la obtención de los primeros resultados y también retrasos en los proyectos que se desarrollan en la DTIC ya que el personal de esa Dirección tendrá que dedicar tiempo a la capacitación del personal de la Junta. Sin embargo, a largo plazo esta opción tiene como beneficio que esa transmisión de conocimiento no se necesitará más con lo que los requerimientos siguientes se atenderán de forma más expedita. 

Riesgos asociados de no contar con el personal adicional necesario para atender las necesidades del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Este es el escenario de perder-perder, dado que el no asignar recursos extraordinarios implicara para la junta el no ver satisfechas sus necesidades en el tiempo esperado e implica para el Poder Judicial una afectación en los cronogramas de los proyectos en ejecución, la mayoría prioritarios para la institución por atender temas legales. En este caso el mayor riesgo es el incumplimiento con la SUGEF y el incumplimiento de los plazos pactados en proyectos estratégicos institucionales como la integración con el SICOP, ya que son los proyectos donde se encuentra asignado el personal que conoce de los sistemas de la Junta. En este escenario tendríamos proyectos prioritarios compitiendo por recursos compartidos, donde la prioridad de uno afecta la ejecución del otro, por lo que la administración superior deberá definir las prioridades de atención y la DTI comunicar las modificaciones que se deban realizar a los cronogramas producto de esta priorización.
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La siguiente figura muestra el esquema de reporte de las posiciones de la organizacién de corto plazo, asi como de los diferentes comités
y servicios a seguir brindandoles de manera tercerizada o bien mediante el convenio suscrito con el Poder Judicial.
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Etapa Inicial: Estructura resumen
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GOBIERNO DETI

La Junta Administrativa del Fondo tiene la responsabilidad de Gobierno de TI, pero en la Etapa
Inicial al existir una dependencia absoluta de los servicios tecnolégicos del Poder Judicial,
también se depende de las decisiones que tomen en la capa de Gobierno y Direccion de Tl en
cuanto a prioridades de atencion.
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Etapa de Transicion: Estructura resumen
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GOBIERNO DE TI

La Junta Administrativa del Fondo tiene la responsabilidad de Gobierno de Tl y lo que decida es
ejecutado en parte por su Unidad de Tl y otra a través de los servicios tecnolégicos del Poder
Judicial, especialmente en los temas referentes a infraestructura.
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Durante la Etapa de Transicién, hay atencién de proyectos nuevos
indispensables para el Fondo y se establece un hibrido del Gobierno de TI.
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Etapa de Autosuficiencia: Estructura resumen
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GOBIERNO DE TI

La Junta Administrativa del Fondo tiene la responsabilidad de Gobierno de Tl y posee un modelo

flexible para seleccionar de conformidad con su estrategia, los mejores proveedores de servicio

de TI, pudiendo hacer las contrataciones que estime convenientes y que el equipo que posee le
soporte sus procesos.

DIRECCION

Toma de decisiones: Junta Administrativa del
Fondo

n -
n e

Durante la Etapa de Autosuficiencia, la Junta puede desarrollar todas aquellas estrategias
tecnologicas que mejor apliquen a los objetivos propios de su modelo de negocio.
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26 de marzo del 2021



Licenciado

Gary Amador Badilla, Coordinador

Comisión de Traspaso del Fondo de Jubilaciones y Pensiones 

Poder Judicial



Estimado señor

En atención a lo solicitado por la Comisión de Traspaso del Fondo de Jubilaciones y Pensiones, se adjunta informe, en calidad de borrador, en el cual se remite propuesta de organización para proveer de servicios de Tecnología de la Información y Comunicaciones a la Junta de Jubilaciones y Pensiones a corto plazo, (tomando en consideración que las demás  direcciones continúan prestando los servicios al fondo) y mediano plazo (donde la Junta de Jubilaciones tendrá una estructura organizacional propia, misma que fue presentada en reunión de esta  Comisión.

Se queda a la orden para poder realizar una explicación verbal del mismo y para recibir observaciones para la versión final en un plazo de 5 días hábiles.



Atentamente,



Kattia Morales Navarro, Directora

Dirección de Tecnología de Información y Comunicaciones



 Copia

Msc. Ana Eugenia Romero Jenkins, Directora Ejecutiva.

MPM. Oslean Mora Valdez, encargado de apoyo de la Junta Administradora del Fondo de Pensiones.
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Organigrama Dirección JAFJPPJ - VF.pdf
ORGANIGRAMA FUNCIONAL PARA LA ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LA JUNTA
ADMINISTRADORA DEL FONDO DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL

MES DE MAYO 2021

e ESQUEMA POR PUESTOS DE TRABAJO

> Se presenta la estructura aprobada de funcionamiento (sesion 14-2021, art. Il), con las plazas nuevas costeadas con recursos de la Junta
Administradora, posteriormente mediante correos electrénicos de fecha 25 de marzo y 21 de mayo, la Superintendencia de Pensiones,
requiere efectuar modificaciones sobre la estructura definida por cuanto la Gestion de Riesgos (Proceso de Riesgos), Funcion de
Cumplimiento y Auditoria Interna, no deben depender de la Direccién de la JUNAFO, en razén de lo establecido en el Reglamento de
Gobierno Corporativo. Al respecto es importante destacar la gestién efectuada ante la Contraloria General de la Republica mediante oficio
N°. 404-2021, sobre obligacién de la Auditoria Judicial a considerar dentro de su universo auditable a la JUNAFO (pendiente de resolver).

» Se modifica la version final de estructura de largo plazo para incluir los ajustes respectivos y considerar las nuevas plazas establecidas para
el presupuesto 2022. Este esquema contempla 18 plazas ordinarias, 17 plazas nuevas y 3 extraordinarias (la JUNAFO se reserva la opcion
de su nombramiento conforme a las cargas de trabajo que se determinen) para un total de 38 personas funcionarias. Lo anterior se aprecia,
conforme al siguiente detalle:

| Celicina / Categoria de Maza | [ |
JUNTA ADBMINISTRADDRA DEL FONDO Muevas Platas Pl
DE JUBILACICRMES ¥ FERSIOMNES DEL Totaks
PODER JUDICIAL

Director Gemeral 2 1 ] 1
Subdirector Gemeral X L1} a 1
Jefe die Procesa La] 2 b
Jefe Adminbirative 4 2 ] FJ
A dda i Muirkdio 1 1 a 1
Coordinador de Unidad 3 J 1 E]
Coordinador de Uridad 2 L1} 1 1
Coordinadoer di Urddad 1 1 i 2
Profesional en Informdiics 1 1 [a] 1
Profesiong é&n Informdtics 2 1 a 1
Profeskonal X 1 -] 7
Prodacratario 1 a 1
Profesional 1 3 4 7
Agistarie de Prosecratario 2 [a] 2
Técnico Administrativa 1 2 1 4
A sl Adinin b tratio 2 L] 2 2

| Toval general | T 3 | [T | 3@ |






» Se representa la estructura temporalisima, dada con plazas ordinarias del Poder Judicial con las que se iniciaria el establecimiento de la
Direccién de la Junta Administradora del FJPPJ en una primera instancia. Lo anterior conforme a la limitante presupuestaria existente para
otorgar mayores permisos con goce de salario (art. 44) por parte del Poder Judicial y por ain no contar con los cédigos de plazas nuevas
de los funcionarios necesarios para establecer la estructura completa requerida (coordinacién con la Direccion General de Presupuesto
Nacional, Contabilidad Nacional y Tesoreria Nacional), conforme se habilite la posibilidad de contratacidon del nuevo personal, se iran
incluyendo en la estructura conforme la version finalmente aprobada (ver version presupuesto 2022).

o Opcion aprobada en sesion 18-2021: Se asumen la Unidad del FJPPJ de la Direccién de Gestién Humana (calculo de beneficios) en
coordinacion directa con el Jefe de Proceso de Inversiones, asi mismo la Unidad de Egresos (planilla) y la Unidad de Contabilidad
mantendrdn coordinacion directa con el Jefe de Proceso de Riesgos, ambas Jefaturas de Proceso se mantendran bajo coordinacion
directa de la Direccién de la JUNAFO. De manera temporal, se modifica el nombre de dichas dependencias a Proceso Financieroy
Proceso de Operaciones respectivamente, para englobar las actividades generales que de manera temporalisima se estarian
asumiendo (recargo) y procurando un adecuado nivel de control interno en las estructuras funcionales. **

** Al respecto resulta de vital importancia destacar que, la estructura temporalisima no reune todos los requisitos solicitados por la SUPEN, debido a
las limitaciones de contratacidn, presupuestarias y de cédigos de plaza referidos, por lo cual sera hasta el periodo 2022 que se podra cumplir con la
totalidad de requerimiento establecidos.





ESTRUCTURA APROBADA POR LA JUNAFO — SESION 14-2021, Art. .
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ESTRUCTURA APROBADA POR LA JUNAFO — Requerimiento SUPEN
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Clave de color:

Azul: Estructura administrativa del Poder Judicial.

Verde: Plazas ordinarias existentes actualmente en el Poder Judicial.

Naranja: Plazas ordinarias nuevas requeridas por la JUNAFO.

Gris: Plazas extraordinarias nuevas que podrdn ser requeridas por la JUNAFO.





ESTRUCTURA TEMPORALISIMA APROBADA PARA LA DIRECCION DE LA JUNAFO
SESION N°. 18-2021
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Perfil Gerente PWC.pdf
Manual de Puestos

Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

Nombre del Puesto: Gerente General
Area/Departamento: | Gerencia General
Reporta a: Junta Administradora
Reportes directos: No aplica

Nivel en escala 6

salarial:

Elaborado el: Noviembre 2020 Actualizado el:

1. OBJETIVO PRINCIPAL DEL PUESTO

Manejar relaciones con la Junta Administradora y los colaboradores del Fondo en
general, organiza y dirige los procesos de planificacion operativa y temas
administrativos de distinta indole. Emite lineamientos para la operacion del Fondo,
propone y aprueba estrategias de fortalecimiento y mecanismos para la administracion
de las inversiones y riesgos.

2. RESPONSABILIDADES

Estrategia y politicas

 Asesorar a la Junta Administradora en la toma de decisiones, asi como formular
las recomendaciones que considere mas convenientes para la sostenibilidad del
fondo en el tiempo.

* Coordinar la elaboracion del presupuesto anual y someterlo a aprobacion de la
Junta Administradora, en relacion directa con los planes estratégicos y los
objetivos establecidos.

» Liderar el proceso de formulacion del plan estratégico del Fondo.

* Mantener seguimiento continuo sobre el desarrollo de la actividad del area de
inversiones del Fondo de acuerdo a los planes, y tomar acciones correctivas
necesarias.

« Crear en conjunto con sus reportes directos, un plan de trabajo anual, en el que se
incluyan mediciones especificas y objetivas de valoracién o logro de metas, a
corto, mediano y largo plazo.

* Implementar la gestion integral de los riesgos a que estan expuestos los fondos
administrados por la entidad regulada.

» Asegurar que las practicas y politicas laborales estén acorde con la legislacion
nacional, fomentando la relacién armoniosa del Fondo con sus colaboradores.

» Supervisar peridédicamente el sistema de identificacion de oportunidades de
crecimiento y desarrollo para los niveles de jefaturas, asociandolo a un plan de
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carrera y sucesion para aquellas personas con potencial de asumir mayores
responsabilidades dentro de la organizacion.

* Proveer periédicamente reportes e informes de los resultados reales contra los
objetivos, planes y presupuestos asi como de los estados financieros de ambos
fondos.

» Garantizar la implementacion de un sistema de informacién competente para la
adecuada gestion administrativa del Fondo y procurar la innovacion tecnolégica y
permanente para mejorar la atencién a los usuarios.

» Supervisar la adecuada atencion de los jubilados, pensionados y cotizantes por
medio del area de Jubilaciones y Pensiones.

Inversiones

* Revisar, aprobar y someter a aprobacién del Comité de Inversiones y la Junta (en
conjunto con el Jefe de inversiones) la estrategia y plan de inversiones de corto,
mediano y largo plazo.

» Gestionar las actividades de la entidad regulada de forma coherente con la
estrategia de Inversiones y las politicas aprobadas por la Junta con respecto a la
estrategia de inversiones de los fondos administrados.

* Velar por el establecimiento y aplicacion de procedimientos para maximizar la
rentabilidad y sostenibilidad de las inversiones.

* Proporcionar informacion suficiente, oportuna y precisa a la Junta, comités
técnicos, unidades de apoyo, entidades supervisoras y a los afiliados o
pensionados, que les permitan tomar decisiones, evaluar las estrategias de
inversiones definidas, o realizar analisis relacionados a inversiones (en conjunto
con el jefe de inversiones), segun corresponda.

Gestion de Riesgos

+ Gestionar las actividades de la entidad regulada de forma coherente con el Apetito
de Riesgo y las politicas aprobadas por la Junta con respecto a la gestién de
riesgos de los fondos administrados.

* Velar por la implementacion de la gestion integral de los riesgos a que estan
expuestos los fondos administrados por la entidad regulada.

* Proporcionar a la Junta la informacion necesaria para llevar a cabo sus funciones y
cumplir sus responsabilidades. Dentro de esta informacién se encuentran las
desviaciones en la estrategia de gestién de riesgos y en el Apetito de Riesgo
declarado.

* Aprobar los controles necesarios para que las decisiones de inversidon se tomeny
se ejecuten en el marco de la declaracién del apetito de riesgo y de las politicas de
inversion aprobadas. Igualmente debe establecer los controles necesarios para
que se lleve a cabo una gestion adecuada de los riesgos a los que estan
expuestas las inversiones.

* Velar por el establecimiento y aplicacion de procedimientos para prevenir,
identificar e informar oportunamente a la Junta, sobre irregularidades en la
generacion de la informacion financiera o actividades fraudulentas relacionadas.

» Identificar, gestionar, controlar y dar seguimiento a los factores de riesgo operativo
que pudieran obstaculizar o impedir el logro de los objetivos de la organizacion.
Los factores de riesgo incluyen, entre otros: fraude, relaciones laborales o
contractuales, errores del recurso humano, estructura organizacional, cambios en
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Otros

la industria. regulacién, tecnologia de la informacion, avances tecnologicos, fallos y
errores en los sistemas de informacién y de contabilidad y, eventos externos.
Supervisar la identificacion y gestién de situaciones que puedan ocasionar
exposicion a litigios, sanciones, o reclamos de cualquier naturaleza, que puedan
generar eventuales consecuencias financieras y de reputacion.

Velar porque se disponga de un patrimonio suficiente para cubrir eventuales
pérdidas derivadas de su giro de negocio o de otras fuentes.

Establecer planes de contingencia y de continuidad de las actividades
significativas, que aseguren su capacidad operativa y limiten las pérdidas en caso
de una interrupcién de sus operaciones.

Velar porque exista un proceso de reclutamiento y seleccion que permita contratar
el personal con las competencias, cualidades morales, la independencia y los
conocimientos necesarios para el cumplimiento de sus responsabilidades. De igual
manera, debe mantener un proceso de induccidn, capacitacién periodica y
evaluacion del desempefio para todos los colaboradores. En dicha induccién y
capacitacion periddica, debe incluirse a los miembros de la Junta y de los comités
técnicos.

Proporcionar informaciéon suficiente, oportuna y precisa a la Junta, comités
técnicos, unidades de apoyo, entidades supervisoras y a los afiliados o
pensionados, que les permitan tomar decisiones, evaluar las estrategias de gestion
de riesgos definidas, o realizar analisis generales, segun corresponda.

Gestionar la seguridad de la informacién mediante medidas preventivas,
correctoras y compensatorias que le permitan resguardar y proteger la
informacién, buscando su confidencialidad, disponibilidad e integridad.

Implementar un marco para la gestion de los recursos de infraestructura
tecnolégica que asegure la continuidad, disponibilidad y oportunidad de los
recursos de Tecnologias de Informaciéon que dan soporte a la entidad regulada y a
los fondos administrados.

Participar en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal clave
conjuntamente con el area de Recursos Humanos.

Autorizar y aprobar los despidos de funcionarios del Fondo en el nivel de reporte
directo (con el aval de la Junta).

Realizar otras funciones relacionadas al puesto, o aquellas que le sean
designadas por la Junta Administradora.

AREAS CLAVE DE RENDICION DE CUENTAS

Cumplimiento de la misién, vision, estrategia y valores del Fondo.
Sostenibilidad del Fondo.

Cumplimiento del plan de negocio y apetito de riesgo.
Cumplimiento del presupuesto consolidado.

Cumplimiento de la normativa nacional aplicable.

Imagen del Fondo ante las diferentes partes interesadas.
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4. PERFIL DEL PUESTO

Formacion
Académica

Licenciatura Universitaria en Administracién de Negocios o
carrera afin al puesto que lo faculte para el ejercicio de la
posicion

Preferiblemente con Maestria en Administracion de

Negocios con diversos énfasis 0 maestria en areas afines

Entorno de negocios de Fondos de Pensiones

Administracién de negocios financieros y/o no financieros

Certificaciones o cursos relevantes en materia de riesgos
y/o inversiones

Experiencia
Laboral

Al menos 10 afos de trayectoria exitosa y ascendente en
posiciones de alta gerencia en companias del sector
financiero, Fondos de Pension y/o similares, de los cuales
al menos cinco afios como Gerente General o Gerente de
una unidad de negocios con responsabilidad integral sobre
todas sus actividades y resultados.

Experiencia en temas de riesgos y/o inversiones

Manejo de personal ejecutivo altamente independiente y
enfocado en metas.

Otros
requerimientos

Incorporacion al colegio profesional respectivo y que no
cuente con sanciones en el mismo.

No haber sido condenado por algun delito, en especial
delitos de estafa o fraude

Coaching y mentoring a ejecutivos

Amplios conocimientos financieros
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5. PERFIL DE CLASIFICACION DE PUESTO

Factor Puntaje

Conocimiento Técnico 11
Conocimiento Corporativo 9
Competencia Social 9
Amplitud de Pensamiento 11
Grado de Dificultad 9
Autonomia en la Toma de Decisiones 10
Area de Influencia 3
Impacto 9






Escala Salarial: P.25 como punto medio

SALARIO MEDIO

SALARIO MAXIMO

SALARIO MINIMO
SALARIAL

Informacion confidencial solo para uso y beneficio de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

PwC

GRUPO (Percentil 25)
A Cc
80% 90% P25
421,031 473,660 526,289

P25
499,585 562,033 624,481
P25
830,118 933,883 1,037,648
P25
950,729 1,069,570 1,188,411
P25
1,534,566 1,726,386 1,918,207
P25
5,191,774 5,840,746 6,489,718

110%

578,918

686,929

1,141,413

1,307,252

2,110,028

7,138,690

120%

631,547

749,377

1,245,177

1,426,093

2,301,848

7,787,662

130%

684,175

811,825

1,348,942

1,544,935

2,493,669

8,436,633
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Escala Salarial: P.50 como punto medio

SALARIO MEDIO SALARIO MAXIMO

SALARIO MINIMO

Informacion confidencial solo para uso y beneficio de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

PwC

GRUPO (Percentil 50)
SALARIAL
A Cc
80% 90% P50 110% 120% 130%

1 447,173 503,070 558,966 614,863 670,760 726,656
P50

2 616,728 693,818 770,909 848,000 925,091 1,002,182
P50

3 964,936 1,085,553 1,206,170 1,326,787 1,447,404 1,568,022
P50

4 1,282,515 1,442,829 1,603,143 1,763,458 1,923,772 2,084,086
P50

5 1,752,015 1,971,017 2,190,019 2,409,021 2,628,022 2,847,024
P50

6 5,290,585 5,951,908 6,613,231 7,274,554 7,935,877 8,597,200
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Escala Salarial: P.75 como punto medio

SALARIO MEDIO

SALARIO MINIMO SALARIO MAXIMO

Informacion confidencial solo para uso y beneficio de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

PwC

GRUPO (Percentil 75)
SALARIAL
A C
80% 90% P75 110% 120% 130%

1 488,287 549,323 610,359 671,395 732,431 793,467
P75

2 680,157 765,176 850,196 935,216 1,020,235 1,105,255
P75

3 1,145,829 1,289,058 1,432,286 1,575,515 1,718,744 1,861,972
P75

4 1,534,361 1,726,156 1,917,951 2,109,746 2,301,541 2,493,336
P75

3] 2,472,489 2,781,550 3,090,611 3,399,673 3,708,734 4,017,795
P75

6 6,248,594 7,029,669 7,810,743 8,591,817 9,372,891 10,153,966
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Percentiles de Mercado

En el siguiente recuadro se presentan los percentiles 25, 50 y 75 de mercado:

Informacion confidencial solo para uso y beneficio de la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial

PwC

CATEGORIA
1 Asistencial 526,289 558,966 610,359
2 Apoyo 624,481 770,909 850,196
3 Profesional 1,037,648 1,206,170 1,432,286
4 Profesional Sr 1,188,411 1,603,143 1,917,951
) Nivel de Jefatura 1,918,207 2,190,019 3,090,611
6 Nivel de Gerencia General 6,489,718 6,613,231 7,810,743
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PODER
JUDICIAL

Gestion Humana

APARTADO
POSTAL
80-1003
SAN JOSE,
COSTA RICA

TELEFONOS
295-3591
295-3948

FAX
257-2967
221-8962

Departamento de Personal
GESTION HUMANA
Investigacion y Desarrollo Humano

DIRECTOR EJECUTIVO

NATURALEZA DEL TRABAJO

Planeamiento, organizacion,

direccién, coordinacion y supervision de las labores

administrativas, contables y financieras del Poder Judicial.

TAREAS TIPICAS

v

Planificar, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las funciones administrativas de las
dependencias subordinadas a la Direccion Ejecutiva.

Establecer politicas y directrices referentes al funcionamiento de las dependencias
subordinadas a la Direccion Ejecutiva.

Definir normas para la coordinacién de las funciones con otras dependencias del Poder
Judicial.

Vigilar porque se cumplan los acuerdos del Consejo referentes a la administracion del
Poder Judicial.

Asistir a las sesiones del Consejo, con voz pero sin voto.

Autorizar los gastos que deban realizarse en las oficinas judiciales con motivo de
peritajes, honorarios, copias, diligencias y otros servicios de la misma indole.

Dictar los acuerdos de pago, una vez que los gastos hayan sido debidamente
aprobados y autorizados.

Invertir las reservas del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder Judicial,
conforme a las normas que dicte el Consejo Superior.

Conceder asuetos por festejos civicos o religiosos a los servidores de los respectivos
lugares, de acuerdo con la ley.

Ejercer el régimen disciplinario sobre los jefes de las dependencias subordinadas a la
Direccidn, lo mismo que en cuanto al personal de ésta, sin perjuicio de las potestades
atribuidas a la Inspeccién Judicial, al Consejo Superior y al Presidente de la Corte.

Conceder licencias con goce de sueldo, por enfermedad comprobada, a todos los
servidores judiciales, excepto tratdndose de los Magistrados.

Otorgar permisos, sin goce de sueldo, por periodos no mayores de seis meses, al
personal de la Direccién y a los jefes de las dependencias subordinadas a ésta.

“Justicia: Un pilar del desarrollo”
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APARTADO
POSTAL
80-1003
SAN JOSE,
COSTA RICA

TELEFONOS
295-3591
295-3948

FAX
257-2967
221-8962

Director Ejecutivo
-2.-

Proponer al Consejo Superior el nombramiento del Subdirector y de los jefes de los
departamentos administrativos subordinados a la Direccién, mediante el sistema de
ternas y, de acuerdo con el Estatuto de Servicio Judicial, asimismo del personal de la
Direccion Ejecutiva conforme a las normas establecidas.

Formular los programas que sean necesarios para el mejor aprovechamiento de los
bienes y servicios del Poder Judicial, sin perjuicio de los proyectos que el Consejo
encomiende a comisiones especiales.

Firmar las reservas de crédito, solicitudes de mercancias y todos los demas
documentos para la ejecucién del presupuesto.

Firmar los giros que expida el Departamento Financiero Contable de conformidad con
las normas presupuestarias y los que emitan contra el Fondo de Jubilaciones y
Pensiones del Poder Judicial y de Socorro Mutuo.

Endosar los giros que se extiendan a favor de los fondos antes mencionados, para su
depésito en las cuentas respectivas.

Proponer al Consejo reglas para organizar y uniformar los servicios administrativos de
las oficinas judiciales de toda la Republica, especialmente en lo que se refiere a
sistemas de registro, clasificacion, circulacién y archivo de expedientes, oyendo el
criterio de los jefes de esas oficinas.

Resolver sobre los pagos que deban hacerse contra el Fondo de Socorro Mutuo. Si se
planteare discusién sobre el mejor derecho al beneficio o en otros casos especiales que
puedan ofrecer alguna duda, el Director elevara el asunto al Consejo para que éste
decida.

Integrar diversas comisiones y grupos de trabajo.

Atender y evacuar consultas relacionadas con las tareas del puesto.

Rendir informes diversos.

Realizar otras labores propias del cargo.

RESPONSABILIDADES Y OTRAS CARACTERISTICAS

v

Trabaja con amplia independencia, siguiendo instrucciones generales de los superiores,
las normas que se dicten al efecto y los procedimientos técnicos, administrativos y
legales.

Supervisa a un numero variable de servidores.

En el desempeno de las funciones debe viajar a diversos lugares del pais.

La labor es evaluada mediante el analisis de los informes que rinda y la apreciacion de

los resultados obtenidos.

“Justicia: Un pilar del desarrollo”
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257-2967
221-8962

Director Ejecutivo
-3-

REQUISITOS

v Licenciatura en Derecho, con conocimientos y experiencia en administracion, o
Licenciatura en Ciencias Econdmicas con especialidad en Administracion.

v"Incorporado al Colegio respectivo.
v Experiencia en labores administrativas de alto nivel y en supervisién de personal.

v Costarricense, mayor de 30 afos.

¢ Modificada en sesion del Consejo Superior N° 14-96 del 15 de febrero de 1996,
articulo XIX.

“Justicia: Un pilar del desarrollo”






Organigrama Dirección JAFJPPJ - VF.pdf
ORGANIGRAMA FUNCIONAL PARA LA ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DE LA JUNTA
ADMINISTRADORA DEL FONDO DE JUBILACIONES Y PENSIONES DEL PODER JUDICIAL

MES DE MAYO 2021

e ESQUEMA POR PUESTOS DE TRABAJO

> Se presenta la estructura aprobada de funcionamiento (sesion 14-2021, art. Il), con las plazas nuevas costeadas con recursos de la Junta
Administradora, posteriormente mediante correos electrénicos de fecha 25 de marzo y 21 de mayo, la Superintendencia de Pensiones,
requiere efectuar modificaciones sobre la estructura definida por cuanto la Gestion de Riesgos (Proceso de Riesgos), Funcion de
Cumplimiento y Auditoria Interna, no deben depender de la Direccién de la JUNAFO, en razén de lo establecido en el Reglamento de
Gobierno Corporativo. Al respecto es importante destacar la gestién efectuada ante la Contraloria General de la Republica mediante oficio
N°. 404-2021, sobre obligacién de la Auditoria Judicial a considerar dentro de su universo auditable a la JUNAFO (pendiente de resolver).

» Se modifica la version final de estructura de largo plazo para incluir los ajustes respectivos y considerar las nuevas plazas establecidas para
el presupuesto 2022. Este esquema contempla 18 plazas ordinarias, 17 plazas nuevas y 3 extraordinarias (la JUNAFO se reserva la opcion
de su nombramiento conforme a las cargas de trabajo que se determinen) para un total de 38 personas funcionarias. Lo anterior se aprecia,
conforme al siguiente detalle:

| Celicina / Categoria de Maza | [ |
JUNTA ADBMINISTRADDRA DEL FONDO Muevas Platas Pl
DE JUBILACICRMES ¥ FERSIOMNES DEL Totaks
PODER JUDICIAL

Director Gemeral 2 1 ] 1
Subdirector Gemeral X L1} a 1
Jefe die Procesa La] 2 b
Jefe Adminbirative 4 2 ] FJ
A dda i Muirkdio 1 1 a 1
Coordinador de Unidad 3 J 1 E]
Coordinador de Uridad 2 L1} 1 1
Coordinadoer di Urddad 1 1 i 2
Profesional en Informdiics 1 1 [a] 1
Profesiong é&n Informdtics 2 1 a 1
Profeskonal X 1 -] 7
Prodacratario 1 a 1
Profesional 1 3 4 7
Agistarie de Prosecratario 2 [a] 2
Técnico Administrativa 1 2 1 4
A sl Adinin b tratio 2 L] 2 2

| Toval general | T 3 | [T | 3@ |






» Se representa la estructura temporalisima, dada con plazas ordinarias del Poder Judicial con las que se iniciaria el establecimiento de la
Direccién de la Junta Administradora del FJPPJ en una primera instancia. Lo anterior conforme a la limitante presupuestaria existente para
otorgar mayores permisos con goce de salario (art. 44) por parte del Poder Judicial y por ain no contar con los cédigos de plazas nuevas
de los funcionarios necesarios para establecer la estructura completa requerida (coordinacién con la Direccion General de Presupuesto
Nacional, Contabilidad Nacional y Tesoreria Nacional), conforme se habilite la posibilidad de contratacidon del nuevo personal, se iran
incluyendo en la estructura conforme la version finalmente aprobada (ver version presupuesto 2022).

o Opcion aprobada en sesion 18-2021: Se asumen la Unidad del FJPPJ de la Direccién de Gestién Humana (calculo de beneficios) en
coordinacion directa con el Jefe de Proceso de Inversiones, asi mismo la Unidad de Egresos (planilla) y la Unidad de Contabilidad
mantendrdn coordinacion directa con el Jefe de Proceso de Riesgos, ambas Jefaturas de Proceso se mantendran bajo coordinacion
directa de la Direccién de la JUNAFO. De manera temporal, se modifica el nombre de dichas dependencias a Proceso Financieroy
Proceso de Operaciones respectivamente, para englobar las actividades generales que de manera temporalisima se estarian
asumiendo (recargo) y procurando un adecuado nivel de control interno en las estructuras funcionales. **

** Al respecto resulta de vital importancia destacar que, la estructura temporalisima no reune todos los requisitos solicitados por la SUPEN, debido a
las limitaciones de contratacidn, presupuestarias y de cédigos de plaza referidos, por lo cual sera hasta el periodo 2022 que se podra cumplir con la
totalidad de requerimiento establecidos.





ESTRUCTURA APROBADA POR LA JUNAFO — SESION 14-2021, Art. .
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ESTRUCTURA APROBADA POR LA JUNAFO — Requerimiento SUPEN
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Clave de color:

Azul: Estructura administrativa del Poder Judicial.

Verde: Plazas ordinarias existentes actualmente en el Poder Judicial.

Naranja: Plazas ordinarias nuevas requeridas por la JUNAFO.

Gris: Plazas extraordinarias nuevas que podrdn ser requeridas por la JUNAFO.





ESTRUCTURA TEMPORALISIMA APROBADA PARA LA DIRECCION DE LA JUNAFO
SESION N°. 18-2021
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PODER

DIRECCION JURIDICA

Corte Suprema de Justicia

San José, de 04 de setiembre de 2020
Oficio DJ-2891-2020

Licda. Silvia Navarro Romanini
Secretaria General de la
Corte Suprema de Justicia

S. D.

Estimada Sefora:

En forma muy atenta, esta unidad asesora se permite solicitar a la Secretaria
de la Corte Suprema de Justicia, someter a conocimiento y valoracién del maximo
organo colegiado de gobierno del Poder Judicial, el siguiente informe sobre la
situacion del acuerdo de sesion 9-2000 del 28 de febrero del 2000, referente a la
denominada regla cuarta, a efecto de que se determine si estima procedente acoger
solicitud de nulidad de los actos generadores de derechos subjetivos a su amparo,
conforme al andlisis realizado en la sesién 050-2014 de 27 de octubre de 2014,

articulo Unico, con base en las siguientes consideraciones:

La denominada regla cuarta fue aprobada en la sesion 9-2000 del 28 de
febrero del 2000 de la Corte Suprema de Justicia, con ocasion de un informe
presentado por la Comision del Fondo de Jubilaciones y Pensiones del Poder
Judicial en el que realiz6 una serie de precisiones en cuanto a los distintos
supuestos en que se podian encontrar los servidores judiciales a partir de las
diversas reformas legales que han modificado el régimen jubilatorio de la Institucién,
por lo que propuso cuatro reglas que regularan el otorgamiento de este derecho. La

Gltima de estas, y que es objeto de este informe, indica:

“Quienes al 1° de enero de 1994 no tenian 20 afios de servicio y
siempre y cuando a la entrada en vigencia de la Ley Marco de
Pensiones N° 7302 de 8 de julio de 1992 vigente a partir del 15 de ese
mismo mes y afios, hubieren cumplido més de 10 afios laborados o

Teléfonos: 2295-4660 y 2295-4661 Correo: direccion_juridica@poder-judicial.go.cr Fax: 2295-4686
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reconocidos, pueden jubilarse con promedio completo, segun el
régimen anterior a la Ley 7333, de 5 de mayo de 1993, con 55 0 més
anos de edad si cumplen al mismo tiempo 30 afios de servicio.

Los servidores de este grupo pueden jubilarse con un monto
proporcional no completo al cumplir los 30 afios de servicio, segun las
reglas propias del Sistema de Pensiones del Poder Judicial vigentes,
antes de cumplir los 55 afios de edad.

Y de acuerdo con la edad, también pueden jubilarse con un monto
proporcional del promedio del salario jubilable, a los 62 afios, siempre
y cuando tengan 10 de servicio.”

Con respecto a este acuerdo, la SUPEN se cuestion6 por primera vez la

aplicacion de la indicada regla cuarta definida por la Corte Plena, y en informe SP-

1305-2012 de la Superintendencia de Pensiones, se indica que: ".... o se ajusta a

lo dispuesto en el Transitorio XIII de la Ley No. 7333 de 05 de mayo de 1993..."

Con base en lo anterior se solicita al Poder Judicial: “...2.1 Emitir las
disposiciones pertinentes para derogar la regla cuarta del acuerdo de Corte Plena
en razon de su ilegalidad".

Por su parte, sobre el tema, el Consejo Superior en sesion celebrada el 3 de

julio del 2007, articulo LXXVII ya habia sefalado, literalmente que:

“

. en su oportunidad, con el criterio de mayoria adoptado a ese
momento por este Consejo, se concedio la jubilacion a personas que
actualmente la disfrutan, con derechos subjetivos que solo podrian ser
revertidos en un proceso de lesividad, el que en algunos casos no
seria posible iniciar por el tiempo transcurrido desde que se otorgaron
esos derechos; en otros por las dificultades que se presentarian, pues
la Unica alternativa es la reincorporacion del beneficiario a sus labores
anteriores, con la afectacibn que implica a quien actualmente
desempefia el cargo, y que, indudablemente, tiene derechos
adquiridos en relacion al puesto, y en otros, a la fecha, la situacion se
encuentra debidamente ajustada a derecho -segun el criterio de esa
Superintendencia- pues el transcurso del tiempo conlleva que los
requisitos se hayan cumplido, situaciones todas que impiden iniciar los
sefialados procesos de lesividad. En algunos casos la relacion costo-
beneficio no justifica que se presenten procesos de lesividad pues la
suma a recuperar segun los célculos realizados por la Supen resulta
ser de muy poca monta y en consecuencia superiores a los gastos a
invertir en esos procedimientos. Ademas, este Organo estima que lo
resuelto es producto de un acuerdo tomado por mayoria en un cuerpo
deliberativo, con base en una interpretacion debidamente

Teléfonos: 2295-4660 y 2295-4661 Correo: direccion_juridica@poder-judicial.go.cr Fax: 2295-4686




mailto:direccion_juridica@poder-judicial.go.cr



PODER

DIRECCION JURIDICA

Corte Suprema de Justicia

fundamentada en la normativa y principios que rigen esta materia, lo
gue hace vélido el criterio que prevalecié al otorgar las jubilaciones
que la SUPEN ahora cuestiona, por lo que, si no existen nuevos
hechos o razones para revisar lo acordado, un proceso de lesividad no
tendria mucha posibilidad de lograr un reconocimiento judicial.”

En sesion N° 31-12 celebrada el 3 de setiembre del 2012, articulo XXIII, se
conocio el tema en Corte y a propuesta de la entonces Presidenta en ejercicio, se
dispuso lo siguiente: “Aprobar la propuesta de la Presidenta en ejercicio, Magistrada
Villanueva, en consecuencia, trasladar el tema planteado al Magistrado Gonzélez,

para su estudio e informe a esta Corte.”

En atencion a lo anterior, el Magistrado Gonzéalez en nota del 31 de marzo

del afio 2014, rindi6 el respectivo informe, en donde recomendo lo siguiente:

“a) Derogar, por presentar vicios de nulidad, la denominada Regla
Cuarta aprobada en el articulo XXXI de la sesion no. 9-2000 del 28 de
febrero del 2000.

b) Previa identificacion por parte del Departamento de Gestion
Humana de los casos en que procede, declarar lesivo a los intereses
economicos del Estado todas aquellas jubilaciones o pensiones
otorgadas cuyo célculo se haya realizado segun las reglas vigentes a
partir de la reforma incorporada por la Ley no. 6869 en aplicacién de
la regla cuarta.

¢) Previa identificacion por parte del Consejo Superior de los casos en
que procede, declarar lesivo a los intereses econdmicos del Estado
todos aquellos actos de ‘fijacién del derecho” que se hayan emitido al
amparo de la regla cuarta.

d) Remitir los anteriores expedientes a la Procuraduria General de la
Republica para que proceda a la interposicion de los procesos de
lesividad, Unicamente para efectos de anulacion e inaplicabilidad
futura si el derecho fue otorgado hace mas de 1 afio. En el caso de
aquellas jubilaciones aprobadas y que aln se encuentren dentro del
plazo de 1 afio previsto en el numeral 39 del Cédigo Procesal
Contencioso Administrativo, se solicite la repeticién de lo pagado de
mas.

e) Que en dichos procesos, se solicite una medida cautelar al Juez
para que se suspenda el pago de la diferencia entre el célculo que le
corresponderia y la suma que actualmente se le gira por jubilacion.

f) Que se informe al Consejo Superior para que cualquier jubilaciéon o
pension que esté pendiente de aprobarse en aplicacion de la Regla
Cuarta sea revisada y resuelta de conformidad con lo expuesto en este
informe”.
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En la misma sesion se conocié informe de la Licda Karol Monge, en donde ella

recomendo lo siguiente:

“a) Revocar de manera inmediata por la Corte Plena, la denominada
Regla Cuarta aprobada en el articulo XXXI de la sesion no. 9-2000 del
28 de febrero del 2000.

b) No iniciar procedimientos de lesividad contra los actos
administrativos del Consejo Superior, que otorgaron derecho
jubilatorios a personas servidoras judiciales, esto por razones de
conveniencia para la institucion.

c) No aprobar més jubilaciones a la luz de la regla IV, debido a que
nunca ha existido una situacion juridica consolidada respecto de los
requisitos de la ley n° 6869”.

Luego de una extensa deliberacion y hecho el analisis de ambos informes, la
Corte mediante acuerdo de sesion 050-2014 de 27 de octubre de 2014, articulo

anico, dispuso lo siguiente:

“Sometido el asunto a votacion, por mayoria de trece votos, se acordo:
1.) Tener por rendidos los informes del Ex magistrado Gonzalez
Camacho y la licenciada Monge Molina. 2.) Tener por presentadas las
respuestas remitidas por parte de las asociaciones, agrupaciones
gremiales y sindicatos de empleados del Poder Judicial. 3.) Revocar
hacia futuro la regla cuarta adoptada por la Corte Plena en la sesién
N° 9-00 del 28 de febrero del 2000, articulo XXXI, de conformidad con
lo establecido en los articulos 152 y 153 de la Ley General de
Administracién Publica, por razones de oportunidad y conveniencia
para este Poder de la Republica. 4.) Disponer lo que corresponda
respecto de aquellas jubilaciones otorgadas en aplicacion de esa
regla, una vez que la Sala Constitucional resuelva la accion de
inconstitucionalidad ndmero 14-012592-0007-CO, interpuesta por la
Asociacion Nacional de Empleados Judiciales (ANEJUD) contra los
articulos 34 y 40 del Cdadigo Procesal Contencioso Administrativo y a
la que se le dio curso mediante resolucién de las 13:20 horas del 20
de agosto de 2014. Asi emitieron su voto las Magistradas y los
Magistrados Ramirez, Rojas, Aguirre, Chinchilla, Arias y los Suplente
y las Suplentes Vargas Vargas, Solano Aguilar, Chaves Cervantes,
Lépez Gonzalez, Bogantes Rodriguez, Desanti Henderson, Cortés
Coto y Araya Garcia.

Los Magistrados Benavides Santos y Segura Solis votaron por
suspender el conocimiento de este asunto hasta tanto la Sala
Constitucional resuelva la accién de inconstitucionalidad interpuesta.”
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Mediante voto 2017- 15.945 la Sala Constitucional declaré sin lugar la
respectiva accion de inconstitucionalidad y resolvio lo siguiente:

“La Sala considera que los reclamos e impugnaciones, por el fondo,
son improcedentes. En el ordenamiento juridico costarricense, tanto la
Ley General de la Administracion Publica como la entonces Ley
Reguladora de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa, hoy el
Cadigo Procesal Contencioso Administrativo, y supletoriamente el
Cadigo Civil, contienen una amplia regulacion del tema de la nulidad y
anulabilidad, definiendo, a veces con mayor precision, otras
recurriendo a conceptos juridicos indeterminados, la tipologia
relevante que le es asociada y que se requiere para la validacion o
invalidacion de la amplisima gama de situaciones juridicas anémalas
(invalidez absoluta o relativa, manifiesta y evidente, el error y sus
subtipos, error vicio y simple error). Estas normas establecen cuando
y cémo procede declarar la invalidez, cuando y bajo qué
procedimientos pueden plantearse en sede administrativa o judicial,
asi como los plazos establecidos para ello. También relacionan las
potestades anulatorias de la Administracién con los bienes y valores
objeto de la invalidez, y muy especialmente, relacionan la invalidez con
el algido tema de que el acto nulo o anulable haya establecido,
reconocido o concedido derechos a favor de los administrados. En
este contexto, la legislacion citada regula el proceso de lesividad
directamente relacionado con el régimen de nulidad de los actos
administrativos, cuando exista de por medio, precisamente, la
concesién de derechos subjetivos a favor de los administrados.

El inciso 1) del articulo 34 del Cddigo Procesal Contencioso
Administrativo hace referencia a dicha declaratoria de lesividad y
cuando puede la misma realizarse en los supuestos de nulidad
absoluta, definiendo que en esos casos el plazo maximo para su
ejercicio seria mientras perduren los efectos del acto, pero Unicamente
para fines de anulacién e inaplicabilidad futura —en similares términos
a los que en su momento contemplada la Ley Reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso Administrativa-; igual criterio sigue el articulo
40 del mismo Cdadigo, al disponer que son impugnables los actos
administrativamente nulos para efectos de su anulacién e
inaplicabilidad futuras. Como bien sefiala la Procuraduria General de
la Republica, existen diferentes maneras u opciones para abordar el
plazo dentro del cual puede alegarse en la via judicial la nulidad
absoluta, siendo asi que en el caso costarricense, el legislador opto
por una variable de las denominadas ‘“intermedia”, sefialando en las
normas de cita que el acto absolutamente nulo es impugnable
judicialmente mientras se mantengan sus efectos, pero Unicamente
para anulacion e inaplicabilidad futura. Es decir, que en el ejercicio de
su potestad legislativa, el legislador se decanté por un régimen
especifico que permite la declaratoria de nulidad absoluta bajo los
parametros indicados, sin que de modo alguno dichas normas sean
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inconstitucionales, pues, precisamente, se enmarcan dentro del
ejercicio de las potestades del legislador en la formulacién de las leyes.
La Sala advierte que no puede dejarse de lado que en el proceso de
lesividad subyace un acto viciado, contrario al ordenamiento juridico,
de ahi su nulidad. Lo que el legislador hace, en claro ejercicio y reflejo
de su potestad legislativa, es definir quién, cuando y como, esa nulidad
es declarable siendo que la regulacion del tema genera, a su vez,
claridad al administrado y conlleva o aspira a la realizacion del valor
seguridad juridica. El legislador podia discriminar por los bienes
tutelados, por los sujetos afectados o beneficiados, por la entidad del
acto viciado, casos y tiempos en que se puede o0 no, declarar
administrativa o judicialmente la nulidad. El sistema escogido por el
legislador en este caso, es intermedio en el sentido que no cohonesta
la firmeza y eficacia definitiva de actos nulos, que devinieron
inimpugnables, pero tampoco genera la incertidumbre de que
cualquier acto administrativo firme pueda ser anulado en cualquier
momento. Esta via intermedia fija requisitos estrictos de fondo, de
tiempo, de sujetos y de procedimiento para obtener la declaracién de
nulidad y limita los efectos de la anulacion a futuro, lo que excluye de
plano el alegato de la irretroactividad o lesion a derechos adquiridos y
situaciones consolidadas.

En suma, que las normas impugnadas establecen un mecanismo, de
los muchos que pudo haber perfilado el legislador en ejercicio de su
potestad legislativa, para restablecer la vigencia de los valores del
ordenamiento juridico cuando han sido violados groseramente,
permitiendo, de algin modo en verdad excepcional y limitado,
especialmente en cuanto a sus efectos futuros, reparar vicios que
aparentemente serian irreparables bajo el principio de intangibilidad
de actos propios no obstante que ello conlleve declarar como mal
concedidos o reconocidos derechos a los administrados. La Sala no
encuentra que, de suyo, para declarar nulos derechos mal
establecidos a los administrados, se tenga que violentar la pléyade de
importantes principios constitucionales que el accionante invoca en el
libelo de interposicion de la presente accion, sino que, todo lo
contrario, se sobreentiende que el procedimiento anulatorio debe
conllevar el necesario respeto a todos los derechos del administrado
quien, individualmente, podrd tener acceso al expediente, al
contradictorio y demas garantias pertinentes que las normas en
cuestién no conculcan, dejandolo a salvo de la arbitrariedad y del
ejercicio abusivo o desviado del poder publico. De otro modo dicho, la
Administracion puede, a la luz de las normas aqui cuestionadas,
pretender la anulacibn de actos anomalos que favorecieron
indebidamente al administrado, pero para hacerlo ha de seguir
estrictamente el camino y las vias legales que, precisamente, normas
como las que se impugnan, definen y clarifican en aras de la seguridad
juridica tanto de la Administracion como de los administrados.
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IV.- Consecuentemente, siendo que bajo las consideraciones de fondo
expuestas se estima que las normas impugnadas no son
inconstitucionales, sino que son producto y reflejo del ejercicio legitimo
de la potestad legislativa, lo que corresponde es declarar sin lugar la
presente accion de inconstitucionalidad, como en efecto se dispone”.

En oficio DJ-C-364-2019 de 6 setiembre de 2019, esta unidad asesora

comunico a la Secretaria de la Corte lo siguiente:

“En razon de que al dia de hoy ya se encuentra debidamente resuelta
la accién de inconstitucionalidad 14-012592-007-CO, mediante voto
15945-2017 de 8:40 de 4 de octubre de 2017, lo procedente es adoptar
un acuerdo por parte de la Corte Suprema de Justicia en donde se
disponga ordenar a la Direccion de Gestibn Humana, proceda a
realizar un estudio a fin de determinar el nombre de todos los
funcionarios a los cuales se les aprobé una jubilacién al amparo de la
denominada regla cuarta y en contravencion con el régimen transitorio
establecido en el transitorio XIII de la Ley 7333.

Con base en dicha lista, una vez que sea suministrada y conocida por
la Corte, esta deberd proceder a declarar la lesividad de los
respectivos actos administrativos, conforme lo dispuesto en el articulo
34 del Codigo Procesal Contencioso Administrativo y 173 de la Ley
General de la Administracion Puablica y para lo cual, en su momento
esta unidad asesora preparara los respectivos proyectos de actos
administrativos”.

Mediante oficio PJ-DGH-AP-2767-2020 de fecha 15 de julio de 2020, la
Direccion de Gestion Humana hace llegar a esta Direccion lista de las personas a

las cuales se les lleg6 a aplicar la indicada regla IV, indicAndose lo siguiente:

“La revision efectuada establecié el descarte de 17 casos que
corresponden a separaciones por Incapacidad Absoluta vy
Permanente. Como resultado, el andlisis se concentré en 255 casos
de los cuales una vez verificados sus antecedentes laborales y
personales en cuanto a jubilacién, dan como resultado que en un total
de 180 jubilaciones se aplico la denomina “Regla IV” de forma
incorrecta, esto debido a que los servidores y servidoras no
contabilizaban 20 afios de servicio al 01 de enero de 1994, pero los
calculos del monto de beneficio se realizaron con base en el promedio
de los ultimos doce salarios y una asignacion del 100%”.

En razdn de lo anterior, se estima necesario que la Corte Suprema de Justicia
adopte la estimacion que considere procedente respecto de los actos creadores de
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derechos en cuanto a la diferencia a favor de los 180 servidores contenidos en el
cuadro excel adjunto, conforme el acuerdo de sesién 050-2014 de 27 de octubre de
2014, articulo Unico.

Atentamente,

MSC. Rodrigo Alberto Campos Hidalgo
Director Juridico a.i.

C: MBA. Roxana Arrieta Meléndez
Ref: 500-2018

Teléfonos: 2295-4660 y 2295-4661 Correo: direccion_juridica@poder-judicial.go.cr Fax: 2295-4686




mailto:direccion_juridica@poder-judicial.go.cr




image2.emf
No. 11808-2020.doc


