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OBJETIVO

Definir una politica para la innovacion y calidad para el Tribunal Registral
Administrativo de tal forma que la misma muestre el modelo de gestion de

justicia administrativa pronta y cumplida de la institucion.

ALCANCE

El alcance es para todos los funcionarios del Tribunal Registral

Administrativo

JUSTIFICACION

La politica de Innovacion y Calidad en el Tribunal Registral Administrativo
(TRA) responde a la necesidad de desarrollar un modelo de gestion eficiente
y moderno para la justicia administrativa en para la institucion, alineado con

los principios fundamentales de justicia pronta y cumplida y justicia abierta .

Estos principios son esenciales para garantizar la confianza publica, la
transparencia y la legitimidad del sistema de justicia. La creacion de un
modelo de gestion enfocado en estos valores permitira al TRA ofrecer un
servicio mds eficiente, accesible y orientado a las necesidades del usuario,

fortaleciendo su rol dentro del ecosistema judicial del pais.

Analisis de Tribunales Administrativos en Costa Rica y el Caso de la TRA

En el contexto costarricense, existen diversos Tribunales Administrativos
que ejercen competencias especificas en diferentes dreas de la
administracion publica. El Tribunal Registral Administrativo, desde sus
inicios, ha implementado un enfoque diferenciado, centrado en la atencion
al usuario y en la eficiencia procesal. Este tribunal ha sido pionero e
adopcion de modelos de gestion que automatizan procesos y ase
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trazabilidad de las operaciones. Este enfoque orientado hacia el usuario

resulta clave para que la TRA pueda liderar la modernizacion del sistema de
justicia administrativa en Costa Rica, estableciendo un modelo replicable en

otros tribunales.

La politica de Innovacion y Calidad busca consolidar estos avances vy
proyectar al TRA como un referente en la region, integrando prdcticas de
exito global que se han implementado en despachos judiciales de otros
paises. Los modelos de control y calidad desarrollados en jurisdicciones
internacionales, como los Tribunales en Espana o el Reino Unido, han
mostrado como el uso de tecnologia avanzada, procesos automatizados y
liderazgo transformacional pueden transformar profundamente la eficiencia

y la calidad en la administracion de justicia.

En resumen, la politica de Innovacion y Calidad para el Tribunal Registral
Administrativo no solo busca modernizar la gestion de la justicia
administrativa, sino que tambien pretende fortalecer la confianza en la
institucion mediante la transparencia, la eficiencia y la ética profesional . Este
enfoque contribuird significativamente a la legitimidad del Tribunal y a la
mejora de los servicios prestados, colocando a Costa Rica a la vanguardia

en la administracion de justicia administrativa en la region.
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NORMATIVA

En Costa Rica, la calidad y la innovacion estan reguladas por un conjunto de
normas, politicas y marcos legales que buscan fomentar la eficiencia, la
transparencia y el desarrollo sostenible en el sector publico y privado. A
continuacion se presentan algunas de las claves normativas que rigen la

calidad y la innovacion en el pais:

Ley N° 8279: Sistema Nacional para la Calidad:
Esta ley establece el marco juridico para la promocion, organizacion vy

coordinacion de la calidad en Costa Rica. El Sistema Nacional para la
Calidad (SNC) tiene como proposito garantizar la calidad de los productos y
servicios, tanto en el sector publico como en el privado, y estd conformado
por instituciones como el Instituto de Normas Téchnicas de Costa Rica (
INTECO ), el Ente Costarricense de Acreditacion ( ECA ) y el Laboratorio
Costarricense de Metrologia ( LACOMET ).

Ley N° 9635: Ley de Fortalecimiento de las Finanzas Publicas
Esta ley introduce medidas para mejorar la eficiencia en el uso de los

recursos publicos, lo cual se relaciona con la innovacion y la calidad en la
gestion de las instituciones publicas. Uno de sus componentes mads
relevantes es la gestion por resultados y el control del gasto publico , que
promueve la mejora continua y la implementacion de estandares de calidad

en los servicios estatales.

Politica Nacional de Innovacion 2022-2027
Lanzada por el Ministerio de Ciencia, Tecnhologia y Telecomunicaciones

( MICITT ), esta politica establece las directrices para fomentar la innovacion
en Costa Rica a largo plazo, tanto en el sector publico como en el privado.
Busca fortalecer el ecosistema de innovacion del pais mediante Lla
integracion de la tecnologia, la educacion y la ciencia, alineada con los

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) .
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Promueve la transformacion digital en las instituciones publicas y privadas.

Fomenta la adopcion de tecnologias emergentes como la inteligencia
artificial, el big data y la automatizacion, para mejorar la competitividad y la

calidad de los servicios ofrecidos en Costa Rica.

Ley N° 8220: Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y
Tramites Administrativos
Esta ley fomenta la eficiencia y la mejora de la calidad en los servicios

publicos, al reducir la cantidad de tradmites y requisitos innecesarios para los
usuarios. EL objetivo es mejorar la experiencia de los ciudadanos y reducir la
burocracia en la interaccion con las instituciones publicas, contribuyendo a

una justicia pronta y cumplida .

En conjunto, estas normativas y politicas proporcionan un marco robusto
para fomentar la calidad y la innovacion en las instituciones de Costa Rica,
tanto en el dmbito publico como en el privado. La implementacion de estas
normativas asegura que el pais continle avanzando hacia una
administracion publica eficiente, transparente y orientada al desarrollo

sostenible.

WWW.TRA.GO.CR


http://www.tra.go.cr/

TRIBUNAL REGISTRAL GOBIERNO
ADMINISTRATIVO DE COSTA RICA

N

DEFINICIONES

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto, servicio
O proceso que cumplen con los requisitos establecidos o superan las
expectativas de los usuarios o clientes. En el dmbito organizacional, la
calidad se refiere a la capacidad de ofrecer un servicio o producto que

satisfaga necesidades de forma consistente y con altos estdndares.

Competitividad: Es la capacidad de una organizacion, pais o sector para
ofrecer productos o servicios de mayor valor que sus competidores, de
manera sostenida en el tiempo, utilizando eficientemente sus recursos y
generando innovacion. La competitividad se mide tanto por la eficiencia en
la produccion como por la capacidad de adaptarse a las demandas del

mercado y superar a la competencia.

Eficacia: Es la capacidad de una organizacion, persona o proceso pdard
alcanzar los objetivos establecidos o cumplir con las metas propuestas,
independientemente de los recursos utilizados. Se enfoca en lograr los

resultados esperados o deseados.

Eficiencia: Es la capacidad de realizar una tarea o alcanzar un objetivo
utilizando la menor cantidad de recursos posible, optimizando tiempo,
dinero, energia y otros insumos. La eficiencia implica lograr los mismos

resultados (o0 mejores) con un uso mds racional de los recursos.

Innovacion: Es el proceso de introducir cambios, ideas, meétodos o productos
nuevos que aportan mejoras significativas en la organizacion o en el
mercado. La innovacion implica la creacion de valor a traves de la
transformacion de conceptos en aplicaciones prdcticas que genera

avances competitivos o productivos.
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Mejora continua: Es un enfoque sistemdtico y permanente para identificar

oportunidades de mejora en los procesos, productos o servicios de una
organizacion, con el objetivo de optimizar el desempeno y la calidad. La
mejora continua busca la evolucion constante, adaptandose a las

necesidades del entorno y aprendiendo de la experiencia.

Transparencia y acceso a la informacion: Es el principio que rige la claridad
y accesibilidad de la informacion en las organizaciones, permitiendo que los
procesos, decisiones y datos sean accesibles y comprensibles para todas las
partes interesadas. La transparencia fomenta la confianza, rendicion de

cuentas y la apertura, facilitando un control externo adecuado.

Gestion de resultados: Es un enfoque de administracion orientado a lograr
los objetivos estrategicos de una organizacion a traves del seguimiento,
medicion y evaluacion de los resultados alcanzados. La gestion de
resultados implica planificar, ejecutar y ajustar las acciones para maximizar
el impacto y la efectividad de los recursos utilizados, asegurando que las
actividades realizadas conduzcan al cumplimiento de las metas y al logro de

los resultados esperados, tanto a nivel operativo como estrategico.

Gestion del Conocimiento: Promocion de la gestion del conocimiento para
aprovechar la experiencia acumulada, compartir buenas prdcticas vy

fomentar la innovacion continua.

Participacion Ciudadana: Involucrar activamente a los ciudadanos y partes

interesadas en la mejora continua de los servicios registrales.
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Capacitacion y Desarrollo del Personal: Asegurar que el personal este

adecuadamente capacitado y tenga las habilidades necesarias para

implementar prdcticas innovadoras y brindar servicios de alta calidad.

Evaluacion: Establecer mecanismos de evaluacion periddica para medir el

desempeno, identificar dreas de mejora y tomar medidas correctivas.
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TRA Tribunal Registral Administrativo
SNC Sistema Nacional para la Calidad
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POLITICA DE INNOVACION Y CALIDAD PARA EL TRIBUNAL REGISTRAL
ADMINISTRATIVO

1. Antecedentes del Tribunal Registral Administrativo de Costa Rica

El Tribunal Registral Administrativo se crea por medio de la Ley de
Procedimientos de Observancia de los Derechos de Propiedad Intelectual,

No. 8039, de 12 de octubre de 2000, la cual en su articulo 19, dispone:

“Articulo 19. — Creacion del Tribunal Registral Administrativo.
Créase el Tribunal Registral Administrativo como organo de
desconcentracion mdxima, adscrito al Ministerio de Justicia y
Gracia, con personalidad juridica instrumental para ejercer (as
funciones y competencias que le asigna esta Ley. Tendrd la
sede en San José y competencia en todo el territorio nacional.
Sus atribuciones serdn exclusivas y tendrd independencia
funcional 'y administrativa;, sus fallos agotardn o via

administrativa (...).”

Antes de su creacion, la materia objeto de conocimiento del Tribunal
Registral Administrativo era competencia de la Seccion Tercera del Tribunal
Contencioso Administrativo. No obstante, con la aprobacion del Acuerdo
sobre los Aspectos de Propiedad Intelectual relacionados con el Comercio
(ADPIC) anexo 1C del Acuerdo de la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC), el Estado costarricense adquiridé una serie de obligaciones en materia
de observancia y proteccion de los derechos de la propiedad intelectual, de

tal suerte que el legislador nacional considerdo conveniente y oportuna la

creacion de un organo independiente, tecnico y especializado qu

garantizara a los titulares, la proteccion de sus derechos ante las instapCi
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administrativas de una manera efectiva. Dentro de este contexto se

promulgo la Ley No. 8039, Ley de Procedimientos de Observancia de los

Derechos de Propiedad Intelectual, en la que se crea el Tribunal Registral

Administrativo, que inicia funciones en diciembre del ano 2002, y en la que

se le otorga la competencia para conocer de los recursos de apelacion que

se presenten contra los actos, resoluciones definitivas y los ocursos

provenientes de todos los Registros que conforman el Registro Nacional,

dando asi por agotada la via administrativa.

Las principales normas que regulan las funciones del Tribunal son las

siguientes:

WWW.TRA.GO.CR

Constitucion Politica de la Republica de 7 de noviembre de 1949.
Ley de Procedimientos de Observancia de los Derechos de Propiedad
Intelectual, No. 8039 del 12 de octubre del ano 2000.

Ley General de la Administracion Publica, No. 6227 del 2 de mayo de
1978.

Ley de Contratacion Administrativa, No. 7494 del 2 de mayo de 1995
y sus reformas.

Ley de Control Interno, No. 8292 del 27 de agosto de 2002.

Ley de la Administracion Financiera de la Republica y de Presupuestos
Publicos, No. 8131 del 16 de octubre de 2000.

Ley de Refrendo de las Contrataciones en la Administracion Publica.
Reglamento de Contratacion Administrativa, Decreto Ejecutivo No.
33411-H, publicado en la Gaceta No. 210 de 2 de noviembre de 2006
y sus reformas.

Reglamento para el Funcionamiento de las Proveedurias
Institucionales de los Ministerios de Gobierno, Decreto Ejecutivo No.
30640 de 30 de agosto de 2002.

Reglamento de gastos de viajes y de transportes para funcionari

publicos, emitido por la Contraloria General de la Republica.
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Normas de control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-
DFOE)

Estatuto de Servicio Civil, Ley No. 1581 y sus reformas, de 30 de mayo
de 1953.

Reglamento del Estatuto de Servicio Civil, Decreto No. 21, de 14 de
diciembre de 1954 y sus reformas

Reglamento de Uso de Vehiculos del Tribunal Registral Administrativo,
Decreto Ejecutivo No. 316813-J, de 3 de septiembre de 2003,
publicado en La Gaceta No. 21, de 30 de enero de 2004.

Reglamento Operativo del Tribunal Registral Administrativo, Decreto
Ejecutivo No. 35456-1, publicado en la Gaceta No. 169 de 31 de
agosto de 20009.

Por otra parte, en lo tocante a normativa notarial-registral se cuenta con la

siguiente:

Convenios y Tratados Internacionales

WWW.TRA.GO.CR

Acuerdo sobre los aspectos de los derechos de propiedad intelectual
relacionados con el comercio ADPIC

Arreglo de Lisboa relativo a la proteccion de las denominaciones de
origen y su registro internacional.

Convencion de Roma sobre la proteccion de los artistas intérpretes o
ejecutantes, los productores de fonogramas y los organismos de
radiodifusion.

Convencion universal sobre derecho de autor

Convenio de Berna para la proteccion de las obras literarias y artisticas

Convenio de Paris para la proteccion de la propiedad industrial

Convenio para la proteccion de los productores de fonogramas contra

la reproduccion no autorizada de sus fonogramas
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Convenio que establece la Organizacion Mundial de la Propiedad
Intelectual

Convenio sobre la distribucion de senales portadoras de programas
transmitidas por satélite

Tratado de Budapest sobre el reconocimiento internacional del
deposito de microorganismos a los fines del procedimiento en materia
de patentes.

Tratado de cooperacion en materia de patentes

Tratado de la OMPI sobre derecho de autor WCT

Tratado de la OMPI sobre interpretacion o ejecucion y fonogramas
WPPT

Tratado sobre el derecho de marcas.

Leyes

WWW.TRA.GO.CR

Ley de aranceles del Registro Publico

Ley de Asociaciones

Ley de concesion y operacion de marinas turisticas

Ley de creacion de la oficina central de marcas de ganado
Ley de creacion del Registro Nacional

Ley de derechos de autor y derechos conexos

Ley de fortalecimiento de la seguridad registral inmobiliaria
Ley de imprenta

Ley de impuesto sobre bienes inmuebles

Ley de informacion no divulgada

Ley de inscripcion de documentos en el Registro Publico
Ley de marcas y otros signos distintivos

Ley de patentes de invencion, dibujos y modelos industriales y modelos

de utilidad



http://www.tra.go.cr/

TRIBUNAL REGISTRAL GOBIERNO
ADMINISTRATIVO DE COSTA RICA

N

Ley de Procedimientos de observancia de los derechos de la propiedad
intelectual

Ley de proteccion a los sistemas de trazados de circuitos integrados
Ley del Catastro Nacional

Ley sobre requisitos fiscales en documentos relativos a actos o

contratos

Decretos

Decreto 30106-J declara zona catastral todo territorio nacional

Reglamentos

WWW.TRA.GO.CR

Reglamento a la Ley de asociaciones

Reglamento a la Ley de Catastro Nacional

Reglamento a la Ley de derechos de Autor y derechos conexos
Reglamento a la Ley de impuesto sobre bienes inmuebles
Reglamento a la Ley de informacion no divulgada

Reglamento a la Ley de marcas de ganado

Reglamento a la Ley de marcas y otros signos distintivos

Reglamento a la Ley de patentes de invencion, dibujos y modelos
industriales y modelos de utilidad

Reglamento a la Ley de proteccion a los sistemas de trazados de
circuitos integrados

Reglamento al articulo 30 de la Ley de catastro No.6545 de 25 de
marzo de 1981

Reglamento al articulo 50 de la Ley No. 6683 y sus reformas Ley de
Derechos de autor y derechos conexos

Reglamento de documentos complejos presentados en el Registro

Publico de la Propiedad Inmueble

Reglamento de funcionamiento de la oficina de reserva de nombr
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Reglamento de las indicaciones geograficas y denominaciones de

origen

Reglamento de organizacion del Registro Inmobiliario

Reglamento de organizacion del Registro Publico de la Propiedad
Mueble

Reglamento del arreglo de Lisboa denominaciones de origen y su
registro internacional

Reglamento del Registro Publico

Reglamento del Tratado de cooperacion en materia de patentes

Reglamento del Tratado sobre derecho de marcas

Manuales y guias internas aprobadas por el Orgono Colegiado

Normas Técnicas TIC:

Matriz Guia Implementacion Buenas Prdcticas Basadas en Covidt
2019

Perfil de la Gestion de Tecnologias de la Informacion 2021

Portafolio Riesgos

Normas tecnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de
Informacion 2021

Normas tecnicas para la gestion y el control de las Tecnologias de

informacion

Reglamentos:

WWW.TRA.GO.CR

Reglamento de Uso de Vehiculos del Tribunal Registral Administrativo
Reforma parcial al Reglamento de Uso de Vehiculos del Tribunal
Registral Administrativo

Reglamento Operativo del Tribunal Registral Administrativo
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Normativa Interna para pago de viaticos a los funcionarios del Tribunal
Registral Administrativo

Reglamento Autonomo de Servicio del Tribunal Registral
Administrativo

Reglamento Sobre la Rendicion de Cauciones a favor del Tribunal
Registral Administrativo

Regimen salarial de los puestos del Tribunal Registral Administrativo

Manuales:

WWW.TRA.GO.CR

Catdlogo de cuentas contables y Manual funcional de cuentas
contables

Manual de gestion de recursos humanos

Manual de gestion presupuestaria del Tribunal Registral
Administrativo

Manual de induccion para funcionarios

Manual del régimen de dedicacion exclusiva

Manual institucional de operacion de fondos fijos — caja chica

Manual para adquisicion de productos alimenticios

Manual para el control de millas del Tribunal Registral Administrativo
Manual para el control de asistencia del personal

Manual para el uso de las dreas de estacionamientos en las
instalaciones del Tribunal Registral Administrativo

Manual de procedimiento para control de activos: entrada y salida de
la institucion

Manual de procedimiento de uso de tarjeta de compras para la
adquisicion y abastecimiento de combustible en el Tribunal Registral
Administrativo

Manual de procedimiento del sistema de administracion financiero del

Tribunal Registral Administrativo



http://www.tra.go.cr/

WWW.TRA.GO.CR

TRIBUNAL REGISTRAL GOBIERNO
ADMINISTRATIVO DE COSTA RICA

N

Manual de procedimientos de: solicitudes de pago a proveedores,
planilla, pagos varios, emision de cheques y otro tesoro digital -
tesoreria nacional y trdamites varios del Tribunal Registral
Administrativo

Manual de modulo de recursos humanos del Sistema De
Administracion Financiera (SAF)

Manual de procedimientos para el cumplimiento del decreto 37549 -
jp (licencias de software) en cuanto al envio de documentos al Registro
Nacional de derechos de autor y derechos conexos

Manual de procedimientos del darea sustantiva Tribunal Registral
Administrativo

Procedimiento: gastos, provision y deuda por demandas

Manual de procedimientos para la evaluacion de pruebas de
examinadores de fondo

Procedimiento para el préestamo de documentos y material
bibliogrdfico

Manual de procedimiento para la transferencia de documentos del
archivo de gestion al archivo central

Manual del sistema de control interno del Tribunal Registral
Administrativo

Manual de gestion de contenidos del sitio web del Tribunal Registral
Administrativo

Manual de politicas de uso del edificio del Tribunal Registral
Administrativo

Cuadro de clasificacion y ordenacion de documentos

Manual para regular el procedimiento interno de las comisiones del

Tribunal Registral Administrativo

Manual de contratacion administrativa y administraciéon de bienes
Manual de operacion Comite de Tecnologias de la Informacion

Manual interno sobre el acoso laboral y acoso u hostigamient
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Manual para el proceso de evaluacion del desempeno de los

colaboradores del Tribunal Registral Administrativo

Manual para regular la capacitacion y el funcionamiento del Consejo
Acadeémico del Tribunal Registral Administrativo

Manual de oralidad

Manual de gestion de acuerdos del Tribunal Registral Administrativo
Manual de gestion de recursos humanos

Manual de politicas de seguridad de la informacion

Manual de procedimiento de libros legales contables digitales

Manual de procedimiento para la generacion de planillas de pagos:
quincenales, aguinaldo, salario escolar, revaloraciones, al personal del
Tribunal Registral Administrativo

Manual para el proceso de evaluacion del desempeno de los
colaboradores del Tribunal Registral Administrativo

Manual para el proceso de evaluacion del desempefio del organo

colegiado y el auditor interno del Tribunal Registral Administrativo

Guias:

Normas generales a observar en los comprobantes y facturas
Guia de procedimientos del departamento tecnico del Tribunal

Registral Administrativo

Instructivos:
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Instructivo para la conformacion vy foliacion de expedientes
administrativos
Instructivo para elaborar tipos documentales

Instructivo para la descripcion archivistica segun la norma técnica

nacional: lineamientos para la descripcion archivistica

Instructivo de estilo
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Politicas:

Apéndice a politicas contables generales sustentadas en NICSP
adoptadas el Tribunal Registral Administrativo

Politicas de uso e instalacion de programas de computo

Politica de gestion de cumplimiento de Tl

Politica de actualizacion de los documentos que son publicados en la
pdgina web de este Tribunal

Politica para la prevencion del acoso sexual y laboral en el Tribunal
Registral Administrativo

Politica de transparencia y actualizacion de informacion en el sitio web
del Tribunal Registral Administrativo

Politica institucional de gestion documental orientada en los principios
de transparencia, rendicion de cuentas, trazabilidad y acceso a la
informacion

Politica para la alineacion de los objetivos institucionales con los
objetivos de las personas funcionarias del Tribunal Registral
Administrativo

Tribunal 4.0 estrategia de transformacion digital

Manual de politicas contables generales sustentadas en NICSP
adoptadas ELl Tribunal Registral Administrativo

Apendice a politicas contables generales sustentadas en NICSP

adoptadas el Tribunal Registral Administrativo
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2. Funciones del Tribunal Registral Administrativo

Las principales funciones del TRA son:

Resolver en unica instancia los recursos administrativos que se

interpongan contra los actos y resoluciones de los drganos del Registro

Nacional.

e Conocer y resolver los recursos de revocatoria y apelacion que se
interpongan contra sus propias resoluciones.

e Emitir pronunciamientos de nulidad absoluta o relativa de los actos y
resoluciones del Registro Nacional.

e Conocery resolver los procesos de expropiacion forzosa que se inicien
por el Registro Nacional.

e Practicar pruebas y solicitar informes a los organos del Registro

Nacional.

WWW.TRA.GO.CR


http://www.tra.go.cr/

TRIBUNAL REGISTRAL GOBIERNO
ADMINISTRATIVO DE COSTA RICA

N

3. Normativa de calidad en Costa Rica

La normativa de calidad en el sector publico costarricense se fundamenta en

la Ley N° 8279, Ley del Sistema Nacional para la Calidad del 2 de mayo de

2002. Esta ley establece un marco integral para el desarrollo y la

demostracion de la calidad en todos los ambitos, incluyendo el sector

publico.

Principales aspectos de la normativa:

Sistema Nacional para la Calidad (SNC): EL SNC es el 6rgano rector en
materia de calidad en Costa Rica. Su objetivo es fomentar la calidad en
la produccion y comercializacion de bienes y la prestacion de servicios,

con el fin de mejorar la competitividad y el bienestar general.

Principios de Calidad: La ley establece principios fundamentales como
la participacion, la mejora continua, la satisfaccion del cliente, el
enfoque en los procesos, la gestion basada en hechos y la relacion

mutuamente beneficiosa entre proveedor y cliente.

Aplicacion en el Sector Publico: La ley se aplica a todas las
instituciones publicas, las cuales deben adoptar medidas para

garantizar la calidad de los servicios que prestan.

Estdndares de Calidad: ELl SNC promueve la adopcion de estdndares
internacionales de calidad, como las normas ISO, para asegurar la
conformidad de Llos productos y servicios con Los requisitos

establecidos.
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e Evaluacion y Certificacion: Se establecen mecanismos para evaluar la

calidad de los servicios puUblicos y certificar a aquellas instituciones que

cumplan con los requisitos establecidos.

Impacto de la Normativa

La implementacion de la normativa de calidad en el sector publico

costarricense ha generado diversos beneficios, entre ellos:

¢ Mejora de la eficiencia: Las instituciones publicas han optimizado sus
procesos internos, reduciendo tiempos y costos.

¢ Aumento de la satisfaccion del ciudadano: Los servicios publicos son
de mejor calidad y mads accesibles.

e Fortalecimiento de la transparencia: Se promueve la transparencia en
la gestion publica y la rendicion de cuentas.

¢ Mayor competitividad: Las instituciones publicas se vuelven mds

competitivas al ofrecer servicios de calidad.
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4. Justificacion de la aplicacion de un modelo de innovacion y calidad

para el Tribunal Registral Administrativo.

Dentro del desarrollo del acceso a la justicia, los Tribunales Administrativos
son un bastion fundamental para el Poder Ejecutivo para garantizar la tutela
de los derechos de los administrados, aspecto que lo ha senalado el
Magistrado de la Sala Constitucional (Castillo:2015), en donde no tiene la
menor duda de que la Administracion Publica por las razones que sean, ha
acertado en crear los Tribunales Administrativos, toda vez que se han
convertido en 6rganos que velan porque la Administracion Publica se ajuste
al bloque de legalidad en su accionar con criterios especializados de

profesionales en esa materia.

Aunado a lo anterior en el afno 2019 (Tribunal Registral Administrativo:
2019) se desarrolld en la ciudad de San José, Costa Rica el Il Foro
Internacional de Tribunales Administrativos, se analizo el aporte de los
tribunales con esta naturaleza a nivel nacional e internacional, en donde se
destacan los aportes a todo el engranaje de seguridad juridica y acceso a la

justicia, lo siguiente:

a. Que la desconcentracion y la independencia funcional y administrativa
les permite a estos organos generar las resoluciones apegadas al derecho
administrativo, pero a su vez al ser un superior jerdrquico impropio de los
actos que genera la Administracion, deriva en un ambiente de control y

seguridad juridica significativa.

b. Que la incorporacion de personal profesional con un alto grado de
especializacion en las materias les permite tener un amplio dominio para
confirmar o rechazar los actos de la Administracion y garantizar con ello g

los actos sean apegados a derecho.
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C. Que a su vez, por la fatiga que denotan los Juzgados Jurisdiccionales
por la saturacion de asuntos que tramita, convierte a los Tribunales
Administrativos en organos fundamentales para generar jurisprudencia
administrativa, asi como informacion del conocimiento en estas instancias
para garantizar los derechos de los administrados y por ende resolver en un
plazo menor versus los plazos mds largos que eventualmente puedan tener

los Despachos Judiciales.

d. Que la independencia funcional y administrativa, tambien genera una
gran independencia a estos organos de tal forma que les permite emitir
resoluciones que generen Nnuevos procesos para subsanar aspectos, que la
Administracion por si misma no ha sido capaz de analizar y que por ende
esto es un gran valor publico dentro del proceso de legitimacion que debe

tener la Administracion Publica.

e. Que en caso de que los asuntos resueltos en Sede Administrativa, y
que eventualmente sean impugnados en Sede Jurisdiccional, los Tribunales
Administrativos, son de gran importancia para generar informacion
especializada, para que el Juez en Sede Judicial tenga mayor cantidad
elementos para resolver, toda vez que el aporte diferenciado y especializado

es significativo para garantizar una resolucion apegada a derecho.
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5. Algunas consideraciones previas del modelo gestidon de calidad

El uso del modelo de gestion de calidad no ha sido igual para todos los
despachos judiciales en el mundo, pues se ha acunado en Europa el Modelo
de Calidad Europeo, en Costa Rica el Poder Judicial el Modelo Gica-Justicia
y en Ameérica Latina la Norma ISO 9001-2000. Sin embargo, es importante
indicar que algunos de los conceptos deben de acercarse a los modelos
automatizados que se han venido gestando en los ultimos anos y ademads
que los procesos de digitalizacion no son uniformes, pues cada uno de los

despachos judiciales tiene sus variantes.

Se destaca para este efecto que el Tribunal Registral Administrativo si tiene
un Sistema Digital de Gestion de Expedientes totalmente digital, en donde
ademds el usuario puede ingresar informacion y prueba para mejor resolver
o completar el expediente como parte del proceso de interaccion y a su vez
este sistema le permite realizar un acuse de recibido por medio de
inteligencia artificial al usuario de los documentos aportados. (Tribunal

Registral Administrativo: 2024)

Ahora bien, segun senala Ettilin y Salaberry en su articulo gestion de calidad
en los Tribunales (Ettilin y Salaberry: 2009) define por la gestidn de calidad:
al conjunto de las actividades de una organizacion dispuestas por politicas
de eficiencia y eficacia, con objetivos y responsabilidades determinadas vy
desarrolladas a traves de la planificacion y de la mejora continua y ademds
considera que la gestion de la calidad es un aspecto dindmico de la politica
de calidad, pues busca establecer parametros que apunten hacia una
eficiencia y eficacia del servicio de la justicia, cuyos esfuerzos no son
agislados, sino que deben de ser coherentes, planificados y adaptados en
virtud de los requerimientos y necesidades para explotar las fortalezas

aprovechar las oportunidades y superar las debilidades y dar un servij
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acorde a las necesidades de los usuarios, en ese sentido es que se debe de

buscar un modelo global y coherente que permita optimizar los recursos
humanos y tecnologicos, brindando un mejor producto para hacer realidad
los principios procesales de celeridad, de economia procesal y de pronta y
eficiente administracion de la justicia, que para el caso que NOS ocupa es

fundamental para los Tribunales Administrativos.

Considerando las buenas prdcticas en la Administracion Publica
Costarricense y especificamente la experiencia que ha tenido el Tribunal
Registral Administrativo en la definicion de un modelo de gestion para la
justicia administrativa (Socatelli: 2024) pues es el Tribunal Registral
Administrativo, que se ha destacado con respecto a sus homologos en Costa
Rica y por ende tiene indicadores que le dan una amplia legitimidad en el
Sistema Notarial y Registral del pais, asi como con los diferentes operadores

juridicos.

WWW.TRA.GO.CR


http://www.tra.go.cr/

TRIBUNAL REGISTRAL GOBIERNO
ADMINISTRATIVO DE COSTA RICA

N

8. Definicion de politica de calidad e innovacion para el Tribunal

Registral Administrativo.

La politica de innovacion y calidad se define en los siguientes ejes:

Implementacion de tecnologia: Introducir sistemas informaticos modernos
para la gestion de registros administrativos, facilitando la digitalizacion de

documentos y la realizacion de tramites en linea.

Automatizacion de procesos: Automatizar procesos rutinarios y repetitivos
para reducir errores humanos, agilizar los tiempos de respuesta y mejorar la

eficiencia operativa.

Capacitacion continua del personali Proporcionar programas de
capacitacion regulares centrados en el uso de nuevas tecnologias, gestion

del conocimiento y atencion al cliente.

Promocion de la participacion ciudadana: Establecer canales de
comunicacion abiertos y transparentes para recibir retroalimentacion de los

usuarios y fomentar su participacion activa en la mejora de los servicios.

Garantia de precision y confidencialidad: Implementar controles rigurosos de
calidad para garantizar la precision y confidencialidad de los registros

administrativos y la proteccion de datos personales.

Monitoreo y evaluacion del desempeno: Establecer indicadores clave de
desempeno para evaluar la eficacia y eficiencia del tribunal, realizando
evaluaciones periodicas y utilizando los resultados para impulsar mejora

continuas.
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G.1. Controles de Calidad

Auditorias internas y externas: Realizar auditorias internas y externas
periodicas para verificar el cumplimiento de los estdndares de calidad e

identificar dreas de mejora.

Encuestas de satisfaccion del cliente: Realizar encuestas periddicas para
evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados y recopilar

comentarios para la mejora continua.

Revision y mejora de procesos: Establecer equipos de trabajo de revision
para analizar regularmente los procedimientos operativos y detectar
oportunidades de optimizacion.

Mejores practicas: Comparar el desempeno del TRA con otros tribunales
similares a nivel nacional e internacional para identificar y adoptar las

mejores practicas.

Certificaciones de calidad: Buscar certificaciones de calidad reconocidas

internacionalmente y nacionales en diferentes areas.
6.2. Principios de la Gestion de Calidad

Orientacion al ciudadano: Centrarse en la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los ciudadanos.

Transparencia: Mantener una gestion abierta y accesible al escrutinio

publico.
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Eficiencia y eficacia: Maximizar el uso de recursos para lograr los objetivos.

Legalidad: Actuar siempre dentro del marco de la ley.

Participacion ciudadana: Incluir a la ciudadania en la toma de decisiones.

Innovacion y mejora continua: Buscar constantemente formas de mejorar la

gestion.

6.3. Principios de Innovacion en la Administracion Publica

Adaptabilidad: Capacidad de ajustarse a cambios y nuevos retos.

Creatividad: Fomentar la generacion de nuevas ideas.

Colaboracion: Trabajar de manera conjunta con diversas entidades vy

sectores.

Tecnologia: Utilizar tecnologias avanzadas para mejorar la gestion.

Sostenibilidad: Garantizar que las innovaciones sean sostenibles a largo

plazo.

Cultura de innovacion: Crear un ambiente que valore y promueva Lla

innovacion.

Gestidon de riesgo: Administracion de los riesgos institucionales que limiten

la continuidad de las operaciones en la institucion.

Capital humano: Mejorar las competencias del personal de la organizacic

para obtener mejor desempeno en las acciones que realiza.
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6.4. Elementos macro del modelo de calidad e innovacion.
Valor publico

El valor publico tiene que ver con todas las relaciones individuales que
realiza el usuario garantizando sus derechos, satisfaciendo sus demandas y
prestdndoles servicios de calidad, que se compone de servicios, resultados

y confianza que derivan en la obtencion de la legitimidad.
El detalle es estos son los siguientes:

e Servicios: Los servicios representan la capacidad del Estado para
atender las necesidades de la ciudadania. En el contexto de la justicia
administrativa, esto se refiere a la accesibilidad, eficiencia y equidad de
los procedimientos administrativos. Para garantizar legitimidad, los
servicios deben ser percibidos como accesibles y transparentes, de tal
forma que los ciudadanos sientan que sus demandas estdn siendo

atendidas de manera justa y eficiente.

¢ Resultados: Mds alld de los servicios, los resultados hacen referencia
a los efectos tangibles de las acciones del Estado. En justicia
administrativa, esto implica decisiones justas y basadas en el debido
proceso, los resultados deben estar alineados con los principios de
legalidad y equidad, lo que permite que las decisiones tomadas en
procesos administrativos se perciban como justas, lo que refuerza la

legitimidad de la institucion.

e Confianza: Este es un elemento intangible pero fundamental.

confianza se construye cuando los servicios son consistentes”’y
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resultados son percibidos como justos y equitativos. La confianza en

las instituciones publicas, como la justicia administrativa, refuerza el
contrato social y consolida Lla legitimidad. Sin confionza, los
ciudadanos pueden percibir a las instituciones como ineficaces o

injustas, debilitando asi la legitimidad.

e Legitimidad: La legitimidad es el reconocimiento y aceptacion de la
autoridad por parte de los ciudadanos. Para las instituciones publicas,
especialmente en el ambito de la justicia administrativa, la legitimidad
se construye a traves de Lla consistencia entre los servicios
proporcionados, los resultados obtenidos y la confianza generada en la

ciudadania.

e Relacion entre los componentes y la legitimidad: Los servicios de
calidad, los resultados justos y la confianza son los pilares sobre los
cuales se construye la legitimidad. En el contexto de la justicia
administrativa, esto significa que los ciudadanos deben percibir que
sus derechos son protegidos y que los procedimientos son justos.
Cuando esto ocurre, se refuerza la legitimidad del sistema, ya que los
ciudadanos confian en que las instituciones operan de manera correcta

y en su beneficio.

El impacto de la falta de alguno de los componentes implica que si los
servicios no son eficientes, los resultados son percibidos como injustos o la
confianza se ve socavada, la legitimidad de la institucion puede verse
gravemente afectada, la falta de legitimidad puede llevar a un debilitamiento

del Estado de Derecho y a la desconfianza en el sistema de justicia

administrativa en general, lo que tiene implicaciones graves para la
gobernabilidad y el orden social, siendo que la legitimidad de la justici

administrativa depende de un delicado equilibrio entre la provision
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servicios de calidad, la obtencion de resultados justos y la generacion de

confianza en la ciudadania. Cada uno de estos componentes juega un papel
crucial en la creacion de valor publico y, por ende, en el fortalecimiento de la

legitimidad.

Organizacional estrategia y estructura.

La estrategia y estructura de la organizacion representa la planificacion
estrategica que debe de tener la organizacion para el desarrollo de sus
actividades y que debe ser acorde con estructura organizacional, de tal
manera que la vision, mision, objetivos se encuentren debidamente

alineados.

Proceso e informacién

Se refiere a los procedimientos operativos y la gestion de la informacion
dentro del sistema de justicia. La eficiencia, transparencia, y la calidad de la
informacion son cruciales para garantizar que las decisiones sean justas y

equitativas.

Liderazgo y Cultura

Este bloque indica la importancia del liderazgo y la cultura organizacional en
la administracion de justicia. Un liderazgo fuerte y una cultura basada en la
etica y el servicio al publico son fundamentales para generar confianza y
legitimidad. Se plantea ademds un liderazgo transformacional para poder

aplicarse a las variantes de trabajo presencial y virtual.

Competencias y Equipos
Destaca la relevancia de tener personal calificado y equipos bien formados.
La capacidad tecnica y profesional del equipo de justicia es vital para

asegurar que los procesos se lleven a cabo de manera efectiva y jus
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ademds del desarrollo de nuevas competencias digitales para atender las

demandas del entorno.

Control interno

Un fuerte control interno de las operaciones sustantivas y administrativas
son fundamentales para poder garantizar que haya una segregacion
adecuada de las tareas y ademds una trazabilidad de las operaciones para

atencion del usuario y de la logistica respectiva.

Para ello, se utiliza el modelo de Robert Kligaard en donde senala que

(Klitgaard: 1998) que:

C =M+ D - R: Esta formula representa el modelo de Robert Klitgaard sobre

la corrupcion, donde:

C (Corrupcion) se explica como una funcién del M (Monopolio), D
(Discrecion), vy R (Responsabilidad), siendo que la corrupcidn aumenta
cuando hay un monopolio de poder, alta discrecion en la toma de decisiones,

y poca rendicion de cuentas, destacandose que:

e Monopolio (Poder): Indica que cuando una entidad tiene control
exclusivo sobre una decision o proceso, el riesgo de corrupcion
aumenta.

e Discrecion (Secreto): A mayor discrecidén y menos transparencia, mds
posibilidades de que se cometan actos corruptos.

e Responsabilidad (Rendicién de cuentas): Un aumento en la rendicion
de cuentas reduce la corrupcion, ya que los actores estdn obligados a

justificar sus decisiones.

Este bloque sugiere que el modelo de Klitgaard se integra dentro del Control

Interno, que es un mecanismo clave para mitigar los riesgos de corr
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El control interno asegura que existan procesos, auditorias, y revisiones

constantes para prevenir abusos de poder y garantizar la transparencia.

6.5. Elementos micro del modelo de calidad e innhovacion

e Ambiente Laboral: El ambiente laboral se refiere al conjunto de
condiciones fisicas, psicologicas y sociales en las que los servidores
publicos realizan su trabajo. Esto incluye desde la infraestructura y
recursos disponibles, hasta el clima organizacional y las relaciones
interpersonales, siendo que un buen ambiente laboral es fundamental
para el bienestar fisico y mental de los integrantes de la organizacion,
y este bienestar se traduce en una mayor productividad, menor
rotacion de personal, y una mejor disposicion para brindar un servicio
de calidad. En el contexto de la justicia administrativa, un ambiente
laboral positivo contribuye a la imparcialidad y eficiencia de los

procesos, al reducir el estres y aumentar la satisfaccion laboral.

e Capitalizar el aprendizaje: Esta variable se refiere a la capacidad de la
organizacion para aprender de sus experiencias, tanto exitosas como
fallidas, y utilizar ese conocimiento para mejorar continuamente sus
procesos y servicios, sobre todo de aquellas resoluciones que han sido
recurridas en sede judicial, a efecto de tomar las medidas correctivas,
aspecto que implica la creacion de un sistema de gestion del
conocimiento que permita documentar y difundir las mejores prdcticas,
asi como identificar dreas de mejora. Esto no solo fortalece la
capacidad institucional, sino que tambien fomenta la innovacion y la
adaptacion a nuevos desafios. Aprender de la experiencia ayuda a

prevenir errores futuros y a mejorar la calidad del servicio publico.

e Etica y mds ética: Se subraya para esta variable la importancia de

ética en la conducta de los lideres y funcionarios dentro del sist
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justicia. La ética implica actuar de acuerdo con principios de justicia,

equidad, transparencia, y responsabilidad, siendo la integridad etica
esencial para mantener la confianza de los usuarios en el sistema de
justicia. Los lideres y funcionarios deben ser modelo a seguir,
demostrando con su ejemplo los valores fundamentales de la
organizacion. La falta de éetica puede llevar a la corrupcion, parcialidad,
y otros problemas que socavan la legitimidad del sistema de justicia.
Un compromiso firme con la etica asegura que las decisiones vy
acciones estén alineadas con el interés publico y los principios de

justicia.

e Cultura de calidad: Este item refiere a un enfoque organizacional que
valora y promueve la mejora continua en la prestacion de servicios.
Esto incluye la implementacion de procesos de control de calidad,
auditorias internas y externas y la capacitacion constante del personal.
Siendo que en la justicia administrativa, una cultura de calidad
asegura que los servicios prestados sean consistentes, eficaces y
orientados al ciudadano. Impulsar la mejora permanente es crucial
para adaptarse a las cambiantes demandas sociales y tecnologicas,
asi como para garantizar que los servicios se presten con los mds altos
estandares de excelencia. Esto incluye la optimizacion de recursos, la
reduccion de tiempos de espera, y la mejora en la accesibilidad vy

transparencia de los procesos.

e Cultura de resultados: La justicia administrativa debe enfocarse en
proporcionar valor tangible a los ciudadanos mediante procesos

eficientes y efectivos, desarrollando indicadores de resultados

estrategicos y operativos, pues el objetivo es monitorear toda la gestion
institucional de manera oportuna para generar los correctiv

necesarios y minimizar los plazos y costos asociados a la gestiomn'd
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organizacion, el establecimiento de indicadores de desempeno claros

son necesarios para evaluar el impacto de las decisiones y asegurar
que los resultados sean medibles y alineados con las expectativas de

los usuarios del sistema.

e Cultura del Riesgo: La gestion del riesgo en la justicia administrativa
implica asegurar la continuidad del servicio publico ante posibles
interrupciones o crisis. Esto incluye la planificacion estrategica y la
adopcion de medidas preventivas para mitigar riesgos legales,
financieros y operativos. La cultura del riesgo debe estar integrada en
todos los niveles, promoviendo la identificacion proactiva de posibles
amenazas y la creacion de protocolos de respuesta que aseguren la
resiliencia del sistema de administracion de la justicia ante

emergencias o cambios significativos en el entorno regulatorio.

¢ Empoderamiento del personal: El personal dentro del sistema de
justicia administrativa debe contar con las herramientas, recursos y
formacion necesarios para realizar su labor de manera efectiva. Esto
implica la asignacion de roles adecuados para la gestion, garantizando
que cada miembro del equipo tenga las competencias y habilidades
necesarias para enfrentar los desafios especificos de su funcion.
Ademads, es crucial fomentar un ambiente de trabajo donde se valoren
la innovacion y la participacion del personal en la mejora continua de

los procesos administrativos.

e Utilizacion de tecnologias: La transformacion digital y el impacto de la

cuarta revolucion industrial juega un papel de relevancia en la justicia

administrativa, pues es clave para mejorar Lla accesibilidad,
transparencia y eficiencia del sistema. El uso de tecnologias, co

plataformas de gestion de casos, inteligencia artificial para la t
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decisiones y herramientas de comunicacion digital, debe estar

centrado en el usuario. Esto implica que el desarrollo de soluciones
tecnologicas debe considerar las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, facilitando el acceso a la justicia de manera sencilla y
eficiente. La tecnologia tambiéen puede ayudar a reducir la carga de
trabajo manual y mejorar la precision en el procesamiento de casos,
asi como brindar la trazabilidad y ruta critica de la gestion institucional,
asi como la interaccion con el usuario externo o vinculado a los

procesos.

e Liderazgo corporativo: Refiere al  conjunto de practicas,
comportamientos y habilidades que utilizan los lideres dentro de una
organizacion para guiar y dirigir la empresa hacia el logro de sus
objetivos estratégicos (Tichy y Devanna: 1998). Este tipo de liderazgo
es fundamental para el exito y la sostenibilidad a largo plazo de las
organizaciones, ya que implica la toma de decisiones estrategicas, la
gestion de recursos, la motivacion de empleados, y la creacion de un
entorno empresarial positivo y productivo, para ello es necesario
desarrollar una vision estrategica, toma de decisiones estrategicas,
desarrollo del talento humano dentro de la organizacion, comunicacion
efectiva, autogestion de su propio puesto de trabajo a la luz de las

labores presenciales y digitales.

e Marco de procesos: Se deben de normar todos los procesos de forma
automatizada, pues debe de aprovecharse todas las bondades que
ofrecen las herramientas del internet de las cosas, el big data, el

desarrollo de la inteligencia artificial para poder establecer respuestas

predictivas en diferentes procesos que gestionen de forma
automatizada nuestras actividades, pero sin perder de vista que est

iniciativas deben de modelar hacia un internet mds humanizad
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cercano al usuario, mdas comprensible, de facilidad de acceso, que

ademds las propuestas tecnologicas sean escalables para poder tener
un recurso de adaptacion ante los cambios tan abruptos que se

generan en el entorno.

e Amigabilidad de Llos accesos tecnologicos: Debe de ponerse a
disposicion de los usuarios directos e indirectos la informacion
generada en la institucion, misma que debe de encontrarse a menos
dos clics de distancia para el usuario, asi como amigable y accesible

para todos los usuarios.

e Plazos de gestion: Los plazos de gestion deben de establecerse
claramente para cada actividad de resolucion del expediente, iniciando
desde el registro, anadlisis de admisibilidad, desarrollo de anadlisis
preliminar, incorporacion de la prueba para mejor resolver vy
preparacion del expediente para su deliberacion, toma de decision o
votacion del expediente por los jueces y finalmente la comunicacion de

la resolucion final.

e Difusion: Es importante que la organizacion tenga un sitio web robusto
en donde pueda difundir los aspectos sustantivos, tales como
jurisprudencia emitida, bulsquedas por tesauro, consulta de
expedientes para las partes, asi como brindar otros servicios asociados
como acervo bibliografico relacionado de tal forma que este vinculada

con toda la estrategia institucional.

6.6. Elementos de retroalimentacion del modelo de calidad e

innovacion
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Este modelo no estaria completo si no se propone también los elementos de

retroalimentacion:

e Experiencia con el usuario: Corresponde a todo el proceso de andlisis

de la gestion y retroalimentacion con el usuario, considerando:

o Inteligencia del usuario: Optimizar de la segmentacion de los
grupos objetivo con la ayuda del analisis basado en datos vy
comportamiento de usuarios, que nos permita establecer una

retroalimentacion de la gestion.

o Cadena de valor digitali Enriquecimiento digital a raiz de la
experiencia con los canales de comunicacion e interaccion, ya
sea por la informacion existente en el sitio web o cualquier otra

aplicacion basada en inteligencia artificial.

o Gestion de la relacion con el usuario: Suministro de servicios de
usuario individual, basado en datos e interaccion a través del

canal, a efecto de generar una fidelizacion de los usuarios.

e Excelencia operativa: Todos los procesos deben de fundamentarse en
una plataforma tecnologica robusta, escalable y evolutiva y que tenga
el mantenimiento preventivo correspondientes, siendo esta excelencia

operativa la que permita:
o Gestion del rendimiento: Apoyo de decisiones a traves del andlisis

en tiempo real y aumento de transparencia y trazabilidad de las

operaciones de la institucion.
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o Digitalizacion de procesos: Aumento de rendimiento y ampliacion

de servicios, asi como reduccion de costes a través de la

digitalizacion.

o Automatizacion de procesos: Aumento sistemdadtico de la
eficiencia a traves de la automatizacion inteligente de procesos

de transaccion.

e Organizacion y cultura: La organizacion y cultura debe ser revisada
regularmente para evitar que esta se vuelva obsoleta y ademads
puedan establecerse los pesos y contrapesos en Lla estructura
organizacional para mejorar el ambiente de control y generar mayor
eficiencia y eficacia bajo una vision estrategica, para ello es importante

ademads los siguientes elementos:

o Competencias digitales: Formacion de los trabajadores vy
preparacion de la infraestructura digital para gestionar todos los

procesos organizacionales

o Interconexidon: Establecimiento de nuevas formas de cooperacion
dgiles e interconectadas entre servidores y usuarios, para

mejorar los procesos de prestacion del servicio publico.
e Innovacion: Incremento cultural de innovacion por el saber hacer

existente con nuevas tecnologias y aplicaciones, para desarrollar

nuevas ideas.
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